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Opinnaytety® kasittelee perehdyttamista, sen merkitysta seka sen aikana tapahtuvaa oppi-
mista. Perehdyttdmisen tarkoituksena on auttaa uutta tyontekijaé paasemaan mahdollisim-
man pian kiinni tehokkaaseen tyontekoon. Seké tydyhteiso etta perehdytettava hyotyvat hy-
vin hoidetusta perehdyttamisesta. Perehdyttdminen tahtaa viime kadessa siihen, etta uusi
tyontekijd saa hyvan alun uudessa tydpaikassaan. Perehtyminen onnistuu parhaiten hyvassa
perehdytysympaéristdssa, joka muodostuu muun muassa oppimista edistavasta perehdytta-
misesta.

Opinnaytetyon aiheena on perehdyttamisen kehittaminen hotelli Scandic Grand Marinassa ja
toimeksiantajana toimii hotelli. Tydsta on rajattu pois perehdytysmateriaalin laatiminen ja
keskitytaan perehdyttamisen nykytilan analyysiin. Analyysin pohjalta nostetaan esiin toimivia
toimintamalleja seké kehitysehdotuksia. Tyon tavoitteena on analysoida perehdytyksen nyky-
tilaa ottaen huomioon seka perehdytettavien ettd perehdyttdjien nakokulmat. Tavoitteena on
l6ytaa seka toimivia malleja ettd kehitettavia alueita, joihin tehdéaan kehitysehdotuksia.

Opinnaytety6ta varten haastateltiin seka perehdytettavia etté perehdyttgjid, silla haluttiin tuo-
da molempien nakokulmia tutkimukseen. Perehdytettavat talla hetkella Scandic Grand Mari-
nassa ovat vastaanoton tydharjoittelijoita, silla kaytdnntssa tyéharjoittelun kautta rekrytoi-
daan hotellin uudet tydntekijat. Aineiston kerddmisessa kaytettiin puolistrukturoituja teema-
haastatteluja. Haastattelukysymykset on laadittu teoriapohjan mukaan esiin nousseita tee-
moista. Haastatteluja tehtiin yhteensa kahdeksan, nelja perehdytettaville ja nelja perehdytta-
jille. Haastattelut tehtiin alkuvuonna 2016 hotellilla. Haastattelujen jéalkeen aineistot litteroitiin
ja analysaoitiin huolellisesti.

Opinnaytetyon viimeisessa luvussa nostetaan esille tutkimuksen tarkeimpié tuloksia, anne-
taan kehitysehdotuksia, pohditaan tutkimuksen luotettavuutta seké& arvioidaan koko opinnay-
tetydprosessia ja omaa oppimista. Positiivinen ilmapiiri ja vastuun antaminen perehdytettavil-
le nousivat asioiksi, joita hotellissa kannattaa yllapitdd. Ensimmaisen paivan vastaanotto,
perehdytysprosessin selkiyttaminen seka palautteen anto olivat asioita, joita tulisi kehittaa. Jo
itse opinnaytetydprosessi on johtanut siihen, etté perehdyttdmiseen on alettu kiinnittdmaan
enemman huomiota ja perehdyttajat ovat alkaneet pohtia omaa perehdyttamistyyliaan. Jat-
kossa perehdyttdmiseen tullaan panostamaan hotellilla viela enemman.
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1 Johdanto

Perehdyttamisen tarkoituksena on auttaa uutta tyontekijaa padsemaan mahdollisimman
pian kiinni tehokkaaseen tyontekoon. Taman liséksi onnistunut perehdytys auttaa tyonte-
kijad padsemaan tydyhteison jaseneksi ja tuntemaan itsensa tervetulleeksi. (Viitala 2013,
193.) Hyvin hoidettu perehdytys vaikuttaa positiivisesti perehdytettdvan mielialaan ja néin
hanet saadaan nopeammin sitoutumaan yrityksen tulosta tekevaksi jaseneksi (Osterberg
2015, 116). Hyvalla perehdytyksella on vaikutusta myos kustannuksiin, kun sekaannukset
tai virheet ja niiden selvittdminen, tapaturmat ja niiden hoitaminen, poissaolot sekd henki-

[6kunnan vaihtuvuus vahenevat (Kangas & Hamalainen 2010, 5).

Myonteinen ensivaikutelma seka itsensa tervetulleeksi tunteminen kannustaa ja rohkaisee
uutta tyontekijaa. Hyvalla opastuksella pystytaan vaikuttamaan uuden tyontekijan moti-
vaatioon. (Kangas & Hamalainen 2010, 4-5.) Harva asia vaikuttaa tyontekijoihin yhta pal-
jon kuin se, miten heidét vastaanotetaan uudessa tyopaikassa. Hyvin suunniteltu perehdy-
tys on viisas investointi tydntekijan kehittymiseen ja ndin myos organisaation tehokkuu-
teen, tuottavuuteen ja tulevaisuuden menestykseen. (Taylor 2005, 261.)

Perehdyttdmisen tavoitteena on viime k&dessa se, ettéd tulokas perehtyy ja saa hyvéan alun
uudessa tydssaan ja tydyhteiséssaan. Hyva perehdytysympadristd on oppimista edistava.
Perehdytettava huolehtii omalta osaltaan oppimisestaan olemalla aktiivinen ja perehdytta-
jat omalta osaltaan toimimalla oppimista edistden. Oppiminen ei ole ainoastaan tiedon
vastaanottamista, vaan perehdytettavan tulee kasitella asia mielessaan ja ymmartaa se.
Motivaatio avaa portin oppimiseen ja perehdyttamisen tulisikin olla sellaista, ettd motivaa-

tio sailyy ja oppiminen onnistuu. (Kupias & Peltola 2015, 1-5.)

Opinnaytetytn toimeksiantajana toimii Scandic Grand Marina, joka on Scandic ketjuun
kuuluva hotelli Helsingin Katajanokalla. Hotellissa on 462 huonetta, joten se on yksi Hel-
singin ja koko Suomen suurimmista hotelleista. Hotelliin kuuluu liséksi vastapaata sijaitse-
va kongressikeskus Marina Congress Center. Scandicin visiona on olla maailmanluokan
pohjoismaiden hotelliyhtid. Missiona on luoda hienoja hotellielamyksia niin monille kuin

mahdollista. (Scandichotels.)

Opinnaytetydn aihe perehdytyksen nykytilan toimivuuden tutkimisesta seka perehdytyk-
sen kehittamisesta lahti opiskelijan omasta kiinnostuksesta aiheeseen. Aiheesta kaytiin
keskusteluja hotellipaallikon kanssa ja yhdessa todettiin aiheen olevan ajankohtainen ja
toimeksiantajaa hyddyttava. Vastaanoton perehdyttdminen tarkoittaa Scandic Grand Ma-

rinassa harjoittelijoiden perehdyttéamista, silla tybharjoittelu on talla hetkella se kanava,



josta rekrytoidaan tyéntekijoitd. Paatettiin rajata aihe juuri perehdytyksen nykytilan tutkimi-
seen eika tehda hotellille uutta perehdytyskansiota. Naita perehdytysoppaita on laadittu

hotellille opinnaytet6ina aikaisemmin eika sen uusimista koettu ajankohtaiseksi.

Opinnaytetyon tarkoituksena on analysoida perehdytyksen nykytilaa Scandic Grand Mari-
nassa ottaen huomioon seka perehdytettavien etté perehdyttéjien ndkokulmat. Tavoittee-
na on loytaa malleja, jotka toimivat talla hetkella hyvin ja joita kannattaa yllapitéaa. Tarkoi-

tuksena on nykytilan analysoinnin pohjalta 16yt&d& myods kehitettavia alueita, joihin tehdaan
kehitysehdotuksia perehdytettavien ja perehdyttajien kokemusten perusteella.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa kaytettiin puolistrukturoituja
teemahaastatteluja. Haastateltaviksi valittin Scandic Grand Marinasta seké perehdytetta-
viad ettd perehdyttdjid. Ensin laadittiin opinnaytetydn teoriapohja, jonka tarkeimpina aiheina
ovat perehdyttamisen merkitys sek& oppiminen. Teoriapohjan perusteella laadittiin haas-
tattelukysymykset. Perehdyttdjille ja perehdytettaville laadittiin erilliset haastattelukysy-
mykset, silla tarkoituksena oli saada erilaista naktkulmaa aiheeseen. Haastattelut suori-
tettiin alkuvuoden 2016 aikana, jonka jalkeen haastattelut litteroitiin ja analysoitiin teemoit-

telun avulla.



2 Yrityksen esittely

Scandic Grand Marina on osa Scandic ketjua, jolla on 224 hotellia 7 eri maassa. Scandic
on pohjoismaiden johtava hotelliketju. Scandic on perustettu vuonna 1963 ja se tahtaa
keskihintaisille hotellimarkkinoille. Noin 70 prosenttia liikevaihdosta tulee liikematkustajilta
ja loput 30 prosenttia vapaa-ajan matkustajilta. (Scandic Hotels.) Scandic listautui Tuk-

holman porssiin vuoden 2015 lopulla (Kauppalehti).

Scandicin visiona on olla maailmanluokan pohjoismaiden hotelliyhtié. Tavoitteena on kayt-
taa pohjoismaista henkea, kulttuuria ja tydskentelytapoja, jotta Scandic voi tehda kaikken-
sa hotelliyhtiona. Scandicilla maailmanluokka ei tarkoita viitta tdhted, punaista mattoa tai
verkostojen kokoa, vaan taydellisid suorituksia joka paiva, niin nayttamolla kuin kulisseis-
sakin vieraiden, asiakkaiden, tiimin jasenten ja omistajien vuoksi. Missiona on luoda hie-
noja hotellielamyksia niin monille kuin mahdollista. Ei ole valid, keta vieraat ovat tai mista
he ovat kotoisin, Scandicin missiona on luoda loistavia hotellielamyksia ihan jokaiselle.
Alkaen siita, kun vieras ensimmaisen kerran ajattelee Scandicia, aina siihen saakka, kun

vieras kirjautuu ulos ja kertoo vierailustaan ystéavilleen. (Scandic Hotels.)

Scandic Grand Marina on vanhaan makasiinirakennukseen vuonna 1992 avattu hotelli
Helsingin Katajanokalla. Hotellissa on 462 huonetta, joten se on yksi Helsingin ja koko
Suomen suurimmista hotelleista. Hotellissa on ravintola, baari, kuntosali, sauna seka 7
kokoustilaa. Lisaksi hotellia vastapaata sijaitsee Marina Congress center, jossa on 11
kokoustilaa. (Scandic Hotels.) Hotellin asiakaskunta koostuu talviaikaan enimmakseen
businessasiakkaista ja kongressiasiakkaista, viikonloppuisin perheista ja vapaa-ajan mat-

kallijoista. Kesalla hotelli tayttyy ulkomaalaisista ryhmista seka suomalaisista perheista.

2.1 Ty6harjoittelu Scandic Grand Marinassa

Talla hetkella Scandic Grand Marinan vastaanoton rekrytointi tapahtuu l&hes pelk&staan
ty6harjoitteluiden kautta. TAman vuoksi tdssé opinnaytetytssa paneudutaan harjoittelijoi-
den perehdyttamiseen seka sen nykytilan tutkimiseen hotellissa. Ty6harjoittelijoita hotellil-
le tulee eri oppilaitoksista ja hyvin eri lahtokohdista. Osa harjoittelijoista on nuoria, joille
ty6harjoittelu on ensimmainen kosketus tydeldmaan ja osa taas on kokeneempia. Paa-
saantoisesti vastaanoton tyoharjoittelijat aloittavat harjoittelunsa kerroshoidosta, siirtyvat
sieltd ravintolaan ja sen jalkeen vastaanottoon. Yksi vastaanoton vuoropaallikbista on
vastuussa harjoittelijoista ja yhteydenpidosta oppilaitoksiin, mutta harjoittelijoilla ei ole yhta
nimettya perehdyttajaa. Perehdyttajana toimii se henkild, joka on tydvuorossa samaan

aikaan.



Vastaanotossa harjoittelijoiden odotetaan olevan yksi tydntekija muiden joukossa. Heille
annetaan harjoittelun aikana esimerkiksi vastuu omasta kassasta. Ensimmaisten péaivien
aikana harjoittelija yleenséa seuraa kokeneemman tyéntekijan tydskentelya ja hanelle ope-
tetaan vastaanoton perustoimintoja, kuten asiakkaiden sis&én- ja uloskirjaaminen seka
taksin tilaaminen. Seuraavien péaivien aikana he paéasevat itse kayttamaan jarjestelmaa ja
perehdyttaja seuraa vieressa. Yleensa noin viikon jalkeen harjoittelijat paésevat harjoitte-

lemaan vastaanoton toimintoja omalla koneella oman kassan kanssa.

2.2 Scandic Grand Marinan vastaanoton perehdytysmateriaali

Perehdytyksen tukena Scandic Grand Marinassa on kaytosséa perehdytysmateriaalina
Tervetuloa Grand Marinaan -opas, eri vuorojen rutiinit -listat seka checklista harjoittelijoil-
le. Tervetuloa Grand Marinaan -oppaassa on yleistietoa hotellista ja sen palveluista sekéa
yleisia tyontekijoitd koskevia saantoja. Vuorojen rutiinit -listat toimivat apuna, jotta vuoros-
sa tehtavat asiat tulee tehtya. Checklista on laadittu erityisesti harjoittelijoita ajatellen ja se
siséltaa asioita, joita harjoittelijoiden olisi hyva oppia harjoittelunsa aikana. Kun jokin asia
on opittu, sen kohdalle voi laittaa raksin ja harjoittelun loppuvaiheessa kaikki kohdat tulisi
olla kayty lapi. Tama perehdytysmateriaali annetaan harjoittelijoille heidén tullessaan en-
simmaiseen vuoroon vastaanotossa. Lisdksi Scandicilla on ketjun oma verkossa oleva
check-in @Scandic perehdytysohjelma, jossa kerrotaan enemman ketjun historiasta seka

missiosta ja arvoista.

Vastuu perehdytysmateriaalin lapikaymisestéa on annettu harjoittelijoille. Heidan tehtava-
naan on pitad huoli siitd, ettd kaikki asiat opetetaan heille ja etta he sisaistavét asiat har-
joittelunsa aikana. Tavoitteena on, etta checklistan jokainen kohta kaydaan lapi heidan
kanssaan, mutta harjoittelija on itse vastuussa siitd, ettd oppivat asiat. Heita kannustetaan
kysyméaan, mikali eivat ole ymmartaneet jotakin. Osalle harjoittelijoista tydpaikka on en-
simmainen, jossa he ovat koskaan olleet ja tavoitteena on opettaa heille valmiuksia tyo-

elamaan.



3 Perehdyttdminen

Perehdyttamisen tarkoituksena on auttaa uutta tyontekijaa padsemaan mahdollisimman
nopeasti kiinni tehokkaaseen tydntekoon. Lisdksi perehdyttdminen auttaa tyontekijaa paa-
semaan organisaation ja tydyhteison jaseneksi seka tuntemaan itsensa tervetulleeksi.
Kokonaisvaltainen perehdyttamisjarjestelma sisaltaa tiedottamisen ennen tyéhon tuloa,
vastaanoton ja yrityksen esittelyn, tydsuhdeperehdyttamisen ja tydnopastuksen. (Viitala
2013, 193.) Perehdyttaminen ei onnistu pelkdn toimeksiannon perusteella, vaan se on
ammattitaitoa vaativaa toimintaa. Perehdyttajalta tulisi 16ytya seka henkilokohtaista osaa-

mista ettéd motivaatiota perehdytykseen. (Moisalo 2011, 320.)

3.1 Perehdyttdmisen merkitys

Osterberg (2015, 116) nostaa esille perehdyttamisen tarkeyden, vaikka hyvin hoidettu
perehdyttaminen viekin aikaa. Perehdyttamisen avulla uusi tydntekija oppii tydtehtavansa
nopeammin ja virheet vdhenevat. Koko tydyhteisd hydtyy hyvin hoidetusta perehdytykses-
t&, kun aikaa ei tarvitse kayttaa virheiden korjaamiseen eika perehdytettava keskeytd mo-
neen kertaan toisten tyota. Perehdytettdva hyotyy kunnollisesta perehdytyksesté ja se saa
héanet tuntemaan olonsa turvalliseksi. Liséksi turvallisuusriskit vahenevat, kun tyépaikan
vaaralliset kohteet kaydaan lapi perehdytyksen yhteydessa. Hyvin ja perusteellisesti hoi-
dettu perehdyttdminen vaikuttaa positiivisesti perehdytettavan mielialaan ja nain hanet
saadaan nopeammin sitoutumaan yrityksen tulosta tekevaksi jaseneksi. (Osterberg 2015,
116.)

Kangas ja Hamalainen (2010, 5) tuovat esille perehdyttamisen hyotyja. Edella mainittujen
lisaksi he kirjoittavat perehdyttamisen vaikutuksesta kustannuksiin. Kun perehdyttdminen
hoidetaan, kuten on etukateen sovittu, ylimaaraisia kustannuksia ei tule. Huonosti hoidettu
perehdyttaminen taas voi tuoda ylimaaraisia kustannuksia monestakin syysta. Esimerkiksi
sekaannukset tai virheet ja niiden selvittdminen, tapaturmat ja niiden hoitaminen, poissa-
olojen lisdantymisesta tai henkiléstdon vaihtumisesta voi koitua suuri kustannusera. Uuden
tydntekijan tietamattémyys ja osaamattomuus voi aiheuttaa jopa asiakassuhteiden kat-

keamisia. (Kangas & Hamalainen 2010, 5.)

Moisalo (2011 321-322) paneutuu erityisesti henkiloston vaihtumisen aiheuttamiin kus-
tannuksiin. 1so osa naista kuluista on niin sanottuja piilokuluja, jotka eivéat konkretisoidu
samoin kuin tyopaikkailmoituslaskut ja konsulttipalkkiot. Moisalo on nostanut esimerkkita-
paukseksi myyntineuvottelijan, jolta perehdytyksen aikana ei ole odotettavissa juurikaan

tuottoja. Han nostaa esille sen, ettd tappiot saattavat kertaantua, mikali henkild siirtyy kil-



pailijan palvelukseen. Naiden aineellisten kustannusten lisaksi henkilokunnan vaihtuvuu-
della on vaikutuksensa myds tyéyhteiséon, jonne sopeutuminen ei suju koskaan kuin it-
sestaan. TyOyhteisoon sisalle paasy vaatii aina oman aikansa ja luontevan yhteyden syn-
tymiseen menee aikaa. YhteistyGverkoston luominen seka talon sisélla etté asiakkaisiin ja
yhteistydkumppaneihin voi olla monen vuoden tydn takana. Téalle sosiaaliselle sopeutumi-
selle on jopa joissakin henkilostotilanpaatosmalleissa laskettu rahallista arvoa. Sosiaalis-
ten menetysten arvoa taas ei pystytd mitenkdan laskemaan. (Moisalo 2011, 321-322.)

Myonteinen ensivaikutelma tytpaikasta ja itsensé tervetulleeksi tunteminen kannustaa ja
rohkaisee uutta tyontekijaa. Hanen tydmotivaationsa todennékoisesti vahvistuu, kun hanta
opastetaan alussa riittavasti. Mikali hanet taas jatetaan liian aikaisin suoriutumaan yksin,
hanen tydmotivaationsa todennakaoisesti heikkenee. Yksi tarkeimmista poissaolojen maa-
raan ja henkiléstén vaihtuvuuteen vaikuttavista tekijoista on tyémotivaatio, johon tapa,
jolla perehdyttaminen hoidetaan, vaikuttaa olennaisesti. (Kangas & Hamalainen 2010, 4—
5.)

Perehdyttamisella on lisaksi vaikutusta yrityskuvaan eli siihen mielikuvaan, joka ihmisilla
on jostakin yrityksesta. Tahan mielikuvaan vaikuttavat seka ihmisten omat kokemukset
ettd se, mita he kuulevat muilta. Harjoittelijoiden kertomukset tydpaikkakokemuksestaan
vaikuttavat mielikuvaan, jonka heidan tuttavansa luovat kyseisesta tytpaikasta. Tama voi
vaikuttaa esimerkiksi siihen, miten innokkaasti opiskelijat hakevat sielta tulevaisuudessa
t6ita tai kuinka opettajat suhtautuvat yritykseen yhteistydkumppanina. Perehdyttamisen
onnistuminen tai epaonnistuminen voi siis vaikuttaa monenlaisiin asioihin seka nyt etta

tulevaisuudessa. (Kangas & Hamalainen 2010, 5.)

Taylor (2005, 261) kiteyttaa perehdyttamisen tarkeyden niin, ettd on harvoja asioita, jotka
vaikuttavat tyontekijoihin yhta paljon kuin se, miten heidat vastaanotetaan uudessa tyo-
paikassa. Mikali uutta tulokasta kohdellaan valinpitamattdmasti, hanta pidetaan valttamat-
tdmana riesana tai hanet jatetaan selviytymaan yksin manuaalien kanssa ilman, etta ha-
nen kysymyksiinsa vastataan, hanesta tuskin tulee tuottavaa uutta tyontekijad. Kun uudel-
le tulokkaalle on suunniteltu kunnon perehdytys, yritys tekee viisaan investoinnin tyonteki-
jan kehittymiseen ja sen my6té organisaation tehokkuuteen, tuottavuuteen ja tulevaisuu-

den menestykseen. (Taylor 2005, 261.)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 164—-166) muistuttavat, ettd perehdyttdmista tarvitaan myos sil-
loin, kun tyontekijan rooli organisaatiossa vaihtuu. Erityisesti tyontekijan siirtyessa ensim-
maista kertaa esimieheksi, tulisi hanet perehdyttd tdhan uuteen rooliin. Muita perehdyt-

tamista vaativia tilanteita voi olla tyontekijan paluu toihin pitkdaikaisen poissaolon jalkeen



tai muutos yrityksen toiminnassa tai tavoitteissa. Liséksi ei sovi unohtaa kesatyontekijoita,
harjoittelijoita tai vuokratyontekijoita. (Kjelin & Kuusisto 2003, 164-166.)

Erésalo (2015, 123-124) ottaa esille muita perehdyttamisen erityistilanteita. Esimerkiksi
fuusio- tai yrityskauppatilanteissa perehdyttaminen jaa usein vahaiselle huomiolle. Kuiten-
kaan ei voida olettaa, etta kahden tai useamman yrityskulttuurin kohtaaminen sujuisi tay-
sin ongelmitta. Naissa organisaatioissa voi olla hyvinkin erilaiset tavat hoitaa asioita. On-
kin tarkead, etta heti yhdistymisen alussa kerrotaan uuden organisaation yhteiset tavoit-
teet ja strategiat niiden saavuttamiseksi. Fuusio- ja yrityskauppatilanteissa tarvitaan sa-
manlaisia perehdyttamisen kaytanteita kuin uuden tyontekijankin kohdalla, nyt vain pereh-
dytettavana on koko henkilostd. Huomio tulisi kiinnittaé erityisesti ostetun ja toiseen yrityk-
seen liitetyn yrityksen henkildstoon. (Erasalo 2015, 123-124.)

Ulkomaankomennukselle l1ahtd seka sielta paluu tulee huomioida perehdytyksen kannalta.
Tahan on hyva ottaa mukaan koko komennukselle lahddssa oleva perhe. Ulkomaan ko-
mennukseen valmentautumiseen seka perehdyttamiseen kuuluvat kohdemaan oloihin,
kulttuurieroihin, ty6tehtéviin ja kohdeorganisaatioon tutustuminen. Hyva perehdytys sisal-
taa lisaksi tarvittaessa kielivalmennusta. Myds komennukselta takaisin paluu tarvitsee
perehdytysta. Kulttuurishokki saattaa kohdata kotiin palaavaa tyéntekijaa ja kotiin palattua

tulee arvioida perehdyttamisen syvyys ja laajuus. (Erasalo 2015, 124-125.)

3.2 Perehdytysprosessi

Perehdytysprosessilla on monia tavoitteita. Sen tavoitteena on antaa uudelle tyontekijalle
kuva organisaatiosta. Tulokasta todennakdisesti kiinnostaa esimerkiksi, mihin tulokseen
yritys pyrkii tai mitk& ovat yrityksen arvot ja missio. Perehdytysprosessin tavoitteena on
selkeyttdd uuden tyontekijan roolia yrityksessa ja sen aikana tulisi antaa téarkeda informaa-
tiota, kuten yrityksen kaytannot ja sdannot. Tulokkaaseen kohdistuvat odotukset tulisi tuo-
da esille, kuten my6s tyontekijan edut. Ennen kaikkea perehdytysprosessin tavoitteena on
motivoida uutta tyontekijaé ja luoda yrityksen, sen johdon ja esimiesten seka tulokkaan

vdlille positiivinen suhde. (Hayes & Ninemeier 2015, 97.)

Moisalo (2011) jakaa perehdyttamisprosessin vaiheisiin, joita ovat tiedotus, suunnittelu,
perehdytys, tydnopastus ja seuranta. Tiedotusvaiheeseen kuuluu tervetuloa taloon -
aineisto, joka annetaan uudelle tyontekijélle. Hanelle kerrotaan myos ensimmaisen tyo-
paivan tapaamispaikka ja aika seka tarvittaessa pysakoinnista seka kuinka paasta paikal-
le yleisilla kulkuneuvoilla. Suunnitteluvaiheessa tulokkaalle laaditaan perehdytysohjelma.

Perehdytysvaiheen aikana kaytetddn apuna perehdytyslomaketta ja tydnopastuksessa



muistilistaa. Viimeinen vaihe on seuranta, jossa kaytetddn arviointeja seka itsearviointia.
(Moisalo 2011, 324.)

Perehdyttamisessa tyontekija tutustutetaan organisaation tavoitteisiin ja toimintatapaan,
yrityksen markkinoihin ja tulevaisuuden nakymiin. Seuraavalla tasolla tyontekija tutustute-
taan tyOyhteison jaseniin, tiloihin, jarjestelmiin seka tydyhteison kaytantoihin. Tyotehta-
vaan liittyen on selvitettava muun muassa menetelmaét, koneet ja jarjestelmét seka tyotur-
vallisuus. Yksi perehdyttamiseen liittyva tarkeé osa-alue on kertoa tydsuhdetta méaaritta-
vista periaatteista, kuten palkkauksesta, tyajoista, vastuista ja seuraamuksista sdéntdjen
laiminlydnnistd, tietoturvasta, ruokailusta seka tyoterveyshuollosta ja muista tydsuhde-
eduista. Tyonopastus taas on varsinaiseen tydhon perehdyttamisté. Silloin huolehditaan
siitd, etta uusi tydntekija saa riittavan toimintavarmuuden aloittaa uudessa tehtavassaan.
(Viitala 2013, 193-194.)

Kupias ja Peltola (2009, 102) jakavat perehdytysprosessin vaiheisiin, joita ovat: ennen
rekrytointia, rekrytointivaihe, ennen téihin tuloa, vastaanotto, ensimmainen paiva, ensim-
mainen viikko, ensimmainen kuukausi, koeajan paatyttya seka tydsuhteen paattyminen.
(Kupias & Peltola 2009, 102.) Tassa tydssa jaan perehdytysprosessin neljaan vaihee-
seen: rekrytointivaihe, ennen tydn aloittamista, tydn aloitus ja seurantavaihe. Tama tapa

soveltuu hyvin vastaanottovirkailijoiden ja erityisesti harjoittelijoiden perehdyttdmiseen.

3.2.1 Rekrytointivaihe

Rekrytointiprosessi on yksi perehdyttamisen tarkeista vaiheista. Rekrytointivaiheessa uu-
delle tyontekijalle kerrotaan seka tehtavan, tydyhteisén etté organisaation erityispiirteista
ja vaatimuksista. Samalla myds organisaatio saa tietoa uuden tyontekijan ajatuksista, na-
kemyksista, potentiaalista ja osaamisesta. Uuden tydntekijan osaamisen kehittdminen voi
alkaa jo haastattelujen aikana ja néin voidaan taata jatkoperehdyttédmiselle erinomainen
pohja. (Kupias & Peltola 2009, 102—-103.) Mikali uuden tyéntekijan kanssa on mahdolli-
suus kiertda myos tyopisteessa, hén saa siita jo rekrytointivaineessa konkreettisen yleis-
kuvan. Mielenkiintoa lisaa se, ettd tyontekijalle annetaan mukaan luettavaa ja muuta
oheisaineistoa. Tydsopimusta solmittaessa asioita vield tdydennetaan ja tyontekijalle ker-
rotaan viela tarkemmin tydsuhteeseen liittyvista asioista, kuten salassapitovelvollisuudes-

ta. (Kangas & Hamalainen 2010, 9.)

Rekrytointi- ja perehdyttamisprosessia voidaan tarkastella yhtenaisend, osittain limittaise-
na tapahtumasarjana. On hyvad my6s muistaa, etta onnistunut rekrytointi voidaan viel&

pilata huonolla perehdyttdmisella. Rekrytointi on aina investointi ja siksi sen suunnitteluun



kannattaakin varata hetki aikaa. Pysahtymalla hetkeksi miettimaan, voidaan todennakai-

sesti valttda suuri osa mahdollisista rekrytoinnin virheista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 75.)

3.2.2 Ennen tyOn aloittamista

Kun valittu henkil6 on tiedossa, voidaan aloittaa tulevan perehdyttamisen suunnittelu. Pe-
rehdytyksen painopiste riippuu hieman siitd, minka tyyppiseen tehtavaan uusi tyontekija
on tulossa. Aina tarvitaan kuitenkin perusperehdyttamisté eli tydsuhteen alkuun liittyvat
kaytannon asiat tulee hoitaa, tydyhteison pelisd&nnot kertoa, tydtovereihin tutustuttaa se-
k& kayda lapi organisaation arvot ja strategiat. Valinnan jalkeen uuden tulokkaan pereh-
dyttamista koordinoivan henkilon olisi hyva ottaa yhteytté tulokkaaseen esimerkiksi puhe-
limitse. N&ain koordinoija saa tarkeita tietoja perehdyttdmissuunnitelman laatimista varten.
Tulokkaalla on myds mahdollisuus kysya epaselvia asioita ennen tydn aloittamista. Tulo-
kas saa ndin kontaktin henkil6on, joka todennékdisesti on héntd vastassa ensimmaisené
paivana ja tython on helpompi ja mukavampi tulla, kun vastassa on tuttu henkil6. (Kupias
& Peltola 2009, 103.)

Myonteisesté ensivaikutelmasta puhutaan asiakaspalvelussa paljon. Se on yhta lailla tar-
keéad, kun tydpaikkaan tulee uusi tydntekija. Mydnteinen ensivaikutelma syntyy ihmisten
valisesta vuorovaikutuksesta, kuten puheesta, ilmeista, eleistd, katsekontaktista seké& mo-
nista erilaisista asioista. Myonteisen ensivaikutelman ansiosta tulokas uskaltaa helpom-

min keskustella, kyselld ja tarttua asioihin. (Kangas & Hamalainen 2010, 9.)

Kerran perusteellisesti mietitty perehdytysohjelma helpottaa sen kayttddnottoa ja ajan
kanssa siitd muodostuu yleinen toimintatapa. Henkilostdasiantuntijan on hyva laatia yri-
tykseen perehdytysohjelma, joka toimii perehdytyksen tytkaluna. Perehdyttamisohjelmas-
sa ei kuitenkaan tulisi tyytya siihen, etté se on kerran laadittuna samanlaisena aina kayt-
tokelpoinen. Kunnolla suunniteltua perehdytysohjelmaa on kuitenkin helppo myéhemmin
paivittdd. Vastuu perehdyttamisen toteuttamisesta on aina esimiehella. Perehdyttajina
toimivien valmiudet tehtdvan hoitamiseen on aina mietittava etukateen. Perehdyttdjan
omalla mielenkiinnolla ja halulla toimia tehtdvassa on suuri merkitys perehdyttamisen on-
nistumiseen. Siksi perehdyttgjiksi tulee valita tehtdvaan halukkaita ja ammattitaitoisia
tyontekijoita. (Osterberg 2015, 118.)

3.2.3 Tyon aloitus

Ensimmaisen paivan aikana hoidetaan kaytannon asioita, kuten avainten luovuttaminen,
kulkuluvat ja muut tarkeat tyon aloittamista helpottavat asiat. Ensimmaisena paivana uu-

delle tyontekijalle esitelladn myos hanen tydpisteensa, lahimmat tytkaverit sekd muut



yrityksen tilat. Lisaksi kdydaan lapi itse tydhon liittyvia asioita. On tarkeaa, etta tekemista
riittdd, mutta tietoa ei tule enempéaa kuin uusi tyontekija pystyy omaksumaan. (Kupias &
Peltola 2009, 105.)

Perehdytettavalle on hyvé koota tietopaketti, josta l0ytyy erilaista yritystéa koskevaa aineis-
toa. Perehdytysaineisto kannattaa antaa uudelle tyontekijélle heti, jotta han kokee saa-
vansa aikaa paastéa tyohonsa sisélle ja tuntee olevansa odotettu. Perehdytyksen osa-
alueiden vastuut tulee miettid jo etukateen. Lisaksi tiedon perillemenon varmistamiseen
on hyva palata useamman kerran seké varata aikaa mahdollisiin kysymyksiin vastaami-
seen. (Osterberg 2015, 122-123.)

Ensimmaisen viikon aikana on tarkeaa, etta uusi tyontekija paasee aloittamaan itse tyon-
teon. Tatd helpottaa, kun hanella on kokonaiskuva uudesta tydsta ja ettéd hdn on saanut
mahdollisuuden tutustua tydyhteisd6n seka organisaatioon. Jokainen tyontekija haluaa
paasta kiinni tydntekoon mahdollisimman pian. Nain han pystyy linkittamaan perehdytta-
misen omiin tydtehtaviinsa ja voi tarkastella asioita konkreettisten tydtehtavien kautta.
Ensimmaisen viikon aikana tulee selvittaa tulokkaan osaaminen ja tdman perusteella
suunnitella hanen oppimistaan tukeva perehdyttamissuunnitelma. Viikon lopulla kannattaa
jarjestaa pieni palautekeskustelu, jotta voitaisiin arvioida mihin asioihin tulisi jatkossa pa-
nostaa ja mitd voi jattdd vahemmalle. Ensimmaisen viikon ohjelma voi olla melko tiivis,
mutta taytyy kuitenkin ottaa huomioon se, mink& verran tietoa kukin voi omaksua lyhyessa
ajassa. (Kupias & Peltola 2009, 105-106.)

Ensimmaisen kuukauden aikana uudella tyontekijalla on oltava mahdollisuus tuoda esiin
omia ndkemyksiaan. Tyoyhteisolla seka esimiehilla tulee olla kyky ottaa vastaan palautet-
ta sek& mahdollisia kehitysehdotuksia. Ensimmaisen kuukauden aikana vastuu perehty-
misesté alkaa pikkuhiljaa siirtym&an tulokkaalle itselleen. Yhden tai kahden kuukauden
jalkeen on hyva kayda palautekeskustelu, jossa uudella tydntekijalld on mahdollisuus
saada palautetta toiminnastaan ja han voi tarvittaessa tehda siihen muutoksia ennen koe-
ajan paattymista. (Kupias & Peltola 2009, 106-107.)

3.2.4 Seurantavaihe

Arvioinnissa ja seurannassa arvioidaan sek& uuden tyontekijan tilannetta, etté organisaa-
tion perehdyttamisjarjestelman toimivuutta. Tydntekijan perehdyttdmisen toteuttamista

seurataan tietysti samalla, kun sitd toteutetaan. Arvioitaessa perehdyttamistoimenpiteita,
tarkastellaan seké perehdyttdjien toimintaa ettd uuden tydntekijan omaa toimintaa. Orga-

nisaatiossa tulee kerata tietoa perehdyttamisen toimivuudesta esimerkiksi yksinkertaisella
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kyselylomakkeella. Seurannan ja arvioinnin on annettava sellaista tietoa, jonka pohjalta
voidaan arvioida perehdyttdmisen onnistumista ja siitd saatavaa hyotya. (Kjelin & Kuusisto
2003, 245.)

Kangas ja Hamalainen (2010, 17) mainitsevat, etta vaikka asiat olisivatkin opetettu, niita ei
silti aina ole opittu. Seurannan avulla voidaan varmistaa perehdyttamisohjelman onnistu-
misen, siis oppimisen. Perehdyttgjat seuraavat, mika toimii suunnitelman mukaan, mita
pitaisi viela tarkistaa ja korjata sekéa mité asioita on harjoiteltava lisd&. Samalla voidaan
tarkistaa, miten opetusmenetelmia pitéisi ehk& muuttaa. Seurannan ja arvioinnin apuna
voidaan kayttaa esimerkiksi tarkistuslistoja sek& kysymyksié ja keskusteluja. Perehdytta-
minen on varmistettu vasta, kun oppiminen on kayty yhdessa lapi. (Kangas & Hamalainen
2010, 17.)

3.3 Perehdyttajan rooli

Esimies on aina padvastuussa perehdyttamisen toteuttamisesta ja sen kaytanndn organi-

soinnista. Perehdyttajan rooli on toimia tukihenkilona ja tarkeaa onkin, ettd perehdyttajaksi
nimetaan henkilo, jolta tulokkaalla on lupa odottaa tukea. Ihannetapauksessa koko tydyh-

teiso osallistuu perehdyttdmiseen luontevasti. Yleensa kaikkien osallistuminen perehdyt-

tamiseen ei kuitenkaan aikataulullisesti ole mahdollista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186.)

Moisalo (2011, 330) kiinnittaisi huomiota perehdyttdjan valintaan, silla hanesta riippuu
paljon perehdyttamisen onnistuminen. Siksi perehdyttdjan valitsemisessa kannattaa olla
huolellinen. Perehdyttajaksi parhaiten soveltuva henkild ei valttamatta ole se yrityksen
paras tyontekija tai yrityksen seniori. Perehdyttajaksi valitulla henkil6lla taytyy olla kiinnos-
tusta tehtavaan, kyky sen hoitamiseen ja hanella taytyy myos olla mahdollisuus siihen.
Mikali tavoitteena on systemaattinen perehdyttaminen, siihen on valmennettava perehdyt-
t4jaa ja annettava siten se tiedollinen ja taidollinen osaaminen. (Moisalo 2011, 330.)

Erasalo (2011, 66) taas tuo esille ndkdkulman, ettéd on hyva, jos perehdyttajalla on oma
tulokasaika viela selkeasti muistissa, jotta han osaa asettua tulijan asemaan. Varsinkin,
kun kyseessa on nuori ja kokematon tyontekija, on eduksi ymmartaa tulokkaan tuntemuk-
sia ja mielentiloja. Erdsalon mukaan hyva perehdyttdja on perusluonteeltaan positiivinen
ja tyostadan pitava. Perehdyttajaksi ei pida maaratd vastentahtoisesti, vaan perehdyttajalla
itselld&n tulee olla halua tehtavaan. Perehdyttamistd helpottaa, mikali perehdyttdja on itse
perilla oppimisprosesseista ja hallitsee kouluttamisen. Lisaksi on eduksi, jos han itse on
saanut hyvan perehdytyksen. Perehdyttajan tulisi olla karsivallinen, silla ei voida olettaa,

ettd kaikki tulee selvéksi yhdella kertomisella. (Erasalo 2011, 66.)
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Hyva perehdyttdja on kannustava ja rohkaiseva. Han antaa seka kiitosta etta rakentavaa
palautetta tilanteen mukaan. Eri perehdyttamisen osien jalkeen kannattaa yhdessé arvioi-
da onnistumista ja missa viela tarvitaan lisda harjoitusta. Hyvéa perehdyttgja kannustaa
tulokasta tarkastelemaan omaa osaamistaan, jotta voidaan kohdistaa koulutusta niihin
osa-alueisiin, jotka han kokee hallitsevansa heikosti. Perehdyttajalle tulisi raivata aikaa
omista toistaan, jotta han voisi paneutua kunnolla perehdyttamiseen. (Erasalo 2011, 66—
67.)

Riippumatta siitd, onko perehdyttaja tulokkaan esimies, nimetty perehdyttéja, henkildsto-
ammattilainen tai yksittaisen tehtavan opastaja, perehdyttajalla on tarkea rooli perehtyjan
oppimisen edistdjana. Han voi parhaimmillaan olla jopa koko tyéyhteisén oppimisen edis-
taja. Tasta syysta on perehdyttdjan hyva tarkastella seka organisaationsa, ettd omaa kasi-
tystaan oppimisesta. Hanen tulisi punnita ja arvioida, millaista oppimista han on milloinkin
edistamassa. Oma kasityksemme oppimisesta kun saattaa vaihdella hyvinkin paljon. (Ku-
pias & Peltola 2009, 114.)

Oma oppimiskasityksemme, tiedostettu tai tiedostamaton, vaikuttaa tapaamme suunnitella
ja toteuttaa perehdyttamistd. Se vaikuttaa muun muassa siihen, mita asioita painotamme
perehdytyksen suunnittelussa, kuinka kiinnostuneita olemme tulokkaan aikaisemmasta
osaamisesta, millaisia tydskentelymenetelmia valitsemme ja millaisia ohjausmuotoja pai-
notamme. Mitd selkedmpi on oma kasityksemme oppimisesta, sitd varmemmin teemme
perehdytyksen suunnitteluun ja toteuttamiseen liittyvia ratkaisujamme. Perehdyttajan tulee
tiedostaa oma oppimiskasityksensa ja miettid, onko se sopusoinnussa esimerkiksi oppijan
k&sitysten ja odotusten tai oman organisaation oppimiskulttuurin ja odotusten kanssa.
(Kupias & Peltola 2009, 125.)

Aikaisemmat kokemuksemme ja osaamisemme vaikuttavat oppimiseemme. Kokemus- ja
osaamispohjamme maarittelee sen, mita asioista pidamme tarkeana ja merkityksellisena.
Opimme uutta vanhan paalle ja taman vuoksi on tarkeaa tietdd, mita on se vanha, jonka
paalle rakennamme uutta. Perehdyttamisessa on tarkeda, ettd perehdytettdva saa tuoda
esille aikaisempaa osaamistaan ja kokemuksiaan. Parhaimmillaan tdma aikaisemman
osaamisen tunnistaminen toimii pohjana uuden oppimiselle. Uutta asiaa voidaan linkittaa
aikaisempaan tietoon ja uuden oppiminen helpottuu, kun sille on olemassa tuttu pohja.
(Kupias & Peltola 2009, 127.)

Myds Moisalo (2011, 330—332) nostaa esille oman oppimistyylin huomioimisen tarkeyden.

Jokainen opettaa toisia silla tavalla, joka on itselle ominaista. Perehdytettavan tapa oppia
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saattaa olla aivan erilainen, jolloin tieto ei saavuta kuulijaa. Viestinta ja vuorovaikutus
saattavat ohittaa toisensa. Varsinkin, kun suomalainen ei mielellaén kysy tarkentavia ky-
symyksia, vaan on mieluummin omaksuvan nakoinen. On otettava huomioon myds aikuis-
ten ja nuorten erilaiset oppimistavat. Suurin ero aikuisten oppimisessa syntyy siitd koke-
muspohjasta, jota hanelle on kertynyt tyokokemuksen kautta. Uusi tieto ei mene sellaise-
naan muistiin, vaan aikuinen vertaa uutta tietoa tiedostamattaan ja tiedostaen vanhoihin
kokemuksiinsa. (Moisalo 2011, 330-332.)

Tarkea osa perehdyttdjan osaamista on oppimisen esteiden ja rajojen tunnistaminen. On
luonnollista, etta perehdytettava stressaa ja jannittdd ensimmaisina paivina. Tasté syysta
perehdyttaja palaa uudelleen niihin asioihin, joita kasiteltiin aivan alussa. Stressi saattaa
vaikuttaa myods pidemmalla tahtaimella asioiden omaksumiseen. Talldin on tarkedé antaa
aikaa ja luoda luottamuksellinen suhde perehdytettavaan. Voi olla, ettd opetusmenetelmat
ovat vaarat. Oppimistyylien lisaksi perehdyttdjan tulee kiinnittaa huomiota oppimistapaan.
Toinen oppii visuaalisesti, toinen auditiivisesti ja kolmannelle tekeminen ja kokeminen
ovat tarkeitd. (Moisalo 2011, 333.)

Keskeisin hyvan perehdyttdjan ominaisuus on se, etta han on kiinnostunut toisen auttami-
sesta ja opastamisesta. Perusymmarrys erilaisista oppimistavoista riittdd. Hyva perehdyt-
taja luo perehdytettavalle kokonaiskuvan siita, mitd on suunnitellut, mita asioita aikoo kay-
da lapi ja milla tavoin. Han liittdéd esittAmansa uuden asian aina kokonaisuuteen. Erin-

omaisessa oppimistilanteessa tulokkaan oman tyon hallinnan lisd&ntymisen liséksi tavoit-

teena on hanen liittyminen tydyhteisdn jaseneksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 196.)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 197) tuovat esille sen, etta perehdyttajan kyky kertoa asioita yk-
sinkertaisesti on keskeistd. On huomioitava se, etta tulokas ei valttamatta tunne viela alan
ammattislangia tai yrityksesséa kaytossa olevia lyhenteita. Toinen tarked ominaisuus on
kyky kuunnella. Hyva perehdytystilanne vaatii pysahtymisté ja keskustelua. Lisaksi hyva
perehdyttaja tarjoaa perehdytettavalle peilin eli luo tilanteita, jotka antavat tulokkaalle
mahdollisuuden oman toiminnan arviointiin ja asioiden tarkasteluun erilaisesta nakdkul-
masta. Onnistuneessa perehdyttdmisessa tulokkaalle luodaan aktiivinen rooli, jossa han
itse asettaa tavoitteita ja suunnittelee itse perehdyttamistddn. Perehdyttdjan osaamiseen
kuuluu myds sen aistiminen, milloin perehdyttaminen on loppumassa. Taitava perehdytta-
ja tiedostaa siirtymisen pois perehdyttdjan roolistaan ja viestittaa perehdyttamisen loppu-

misen myds tulokkaalle kuitenkaan hylkaamatta tata. (Kjelin & Kuusisto 2003, 197.)

Kangas ja Hamalainen (2010, 14-15) nostavat esiin perehdyttéjan roolin tydnopastukses-

sa. Voidaan kayttaa niin sanottua viiden askeleen menetelmaa. Ensimmainen askel on
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opastustilanteen aloittaminen, jonka aikana aihe ja oppimistavoitteet selvitetaan seka lah-
tétasoa arvioidaan. Toisen askeleen tarkoituksena on antaa opastettavalle kokonaiskuva
opastettavasta tehtavasta sekd sen tekemiseen liittyvista keskeisista ohjeista ja nyrkki-
saannoista. Laaja kokonaisuus on hyva jakaa osiin ja opastajan kannattaa varmistaa, etta
opastettava on oppinut yhden vaiheen, ennen kuin hén siirtyy seuraavaan. Opastajan
kannattaa ottaa opastettava mukaan aktiivisesti, kysella ja kuunnella vastauksia seka pyy-
tad hanta kokeilemaan ja nayttamaan. Nain opastaja pystyy samalla arvioimaan oppimi-
sen edistymista. (Kangas & Hamalainen 2010, 14-15.)

Kolmas askel on mielikuvaharjoittelu, jota voidaan tehda eri tavoin. Opastaja voi esimer-
kiksi pyytaa opastettavaa kertomaan vaihe vaiheelta tilanteen, jonka han on juuri opetta-
nut. Nain opastettava harjoittelee — mutta vain ajatuksissaan. Neljas askel on taidon ko-
keilu ja harjoitteleminen, jossa opastettava tekee koko opastettavan tydvaiheen alusta
loppuun, omassa tahdissaan. Opastaja ainoastaan seuraa tydskentelya. Tydn ollessa
valmis, opastettava arvioi ensin itse tuloksen ja vasta sen jalkeen opastaja. Nain opastet-
tava oppii myds itse arvioimaan oman tyonsa tulosta. Tarpeen mukaan harjoittelu jatkuu.
Viimeisena askeleena on opitun varmistaminen eli varmistetaan oppimistavoitteiden saa-

vuttaminen. (Kangas & Hamalainen 2010, 16.)

3.4 Perehdytettavan rooli

Olipa kyse minkéalaisesta perehdyttamismallista tahansa, tdhtaimessa ja tavoitteena on
hyva perehtyminen. Jokainen yksittainen perehdyttaja voi vuorovaikutuksessa perehtyjan
kanssa auttaa tulokasta oppimaan. Perehdyttamisen tehokkuuden ratkaisee lopulta se,
miten hyvin tulokas perehdyttamisen oppeja toteuttaa. Mitd paremmin han on ymmartanyt
ja omaksunut asiat, sitéd todennakdisemmin han myos osaa toimia tydssaén oikein ja tar-
koituksenmukaisesti. (Kupias & Peltola 2009, 166.)

Raataloidyssa perehdyttamisessa otetaan jo suunnitteluvaineessa huomioon tulokkaan
yksil6lliset oppimistarpeet. Painopiste on perehdyttdmisen sijaan perehtymisessa. Pereh-
tyjan itse tulisi olla mukana laatimassa tai ainakin hienosaataméassa perehdyttdmissuunni-
telmaa. Perehdyttdmisesséa on otettava huomioon se, etta oppiminen ei tapahdu vain yksi-
I6iden paasséa vaan ymparisto vaikuttaa hyvin vahvasti oppimiseen. Uusi tulokas tuo aina
mukanaan oppimismahdollisuuksia myés tydyhteisélle. Kuinka paljon naitd mahdollisuuk-
sia pystytdan ja ehditddn hyodyntamaan, riippuu tyon luonteesta ja tydyhteison toiminta-
kaytannoista. (Kupias & Peltola 2009, 167.)
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Kjelin ja Kuusisto (2003, 172-173) painottavat perehdytettavan aktiivista roolia perehtymi-
sessd. Aktiivisuudella he tarkoittavat vahintaéan sita, ettd tulokas osallistuu perehdyttami-
sen tavoitteiden ja siséllon laatimiseen, mutta myos sita, etta han itse aktiivisesti rakentaa
ja tuottaa omaa perehdyttdmistdan. Molempien osapuolien aktiivisuus perehdyttamisessa
on tarkeda. Tyontekija saa nain mielekkyyden ja hyddyllisyyden kokemuksen ja tybantaja
saa tulokkaasta mahdollisimman pian tuottavan. Perehdyttaminen kannattaakin suunnitel-
la niin, ettd se hyddyntaa tulokkaan aktiivisuutta seké suuntaa hanté itsenéiseen oppimi-
seen ja oman roolinsa tydstamiseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 172-173.)

3.5 Perehdytysmallit

Kupias ja Peltola (2009, 36—43) esittelevat kirjassaan erilaisia perehdytysmalleja. Naita
malleja ovat vierihoitoperehdyttaminen, malliperehdyttaminen, laatuperehdyttaminen, raa-
taloity perehdyttaminen ja dialoginen perehdyttaminen. Perehdyttdmisella on kiintea yh-
teys yrityksen valitsemaan strategiseen toimintakonseptiin. (Kupias & Peltola, 36—43.)
Moisalo (2011, 329) kiinnittda huomiota perehdyttamistavan ja organisaatiokulttuurin yh-
teyteen. Tyodyhteison kulttuuri vaikuttaa vahvasti perehdytystapaan, koska jossakin vai-
heessa uusi rekrytointi tulee olemaan yksin oman tyéryhmansa kanssa. (Moisalo 2011,
329.)

Vierihoitoperehdyttamisessa uusi tyontekija oppii asioita seuraamalla kokeneemman tyon-
tekijan toimintaa. Talldin kokeneempi tydntekija ottaa uuden tydntekijan siipiensa suojaan
ja kertoo oman tyonsa ohella yrityksesta, tydyhteisdsta ja tulevista tydtehtavista. Tassa
mallissa perehtyminen tapahtuu pikkuhiljaa tydén tekemisen yhteydessa. Nain uutta tyon-
tekijad on mahdollista perehdyttaa yksilollisesti. Tama perehdytystapa toimii hyvin, kun
perehdyttaja todella paneutuu uuden tyontekijan auttamiseen ja han osaa asian, jota pe-
rehdyttad. Huono perehdyttdja taas on epavarma, ei anna uudelle tyontekijalle aikaa eika
valttdmattd osaa ohjata tulokasta oikealla tavalla. (Kupias & Peltola 2009, 36—37.)

Malliperehdyttamisessa luodaan erilaisia toimintamalleja ja mallisuunnitelmia perehdytta-
misen tueksi. Malliperehdyttamisessa voidaan ty6ta jakaa uudelleen organisaatiossa niin,
ettd esimerkiksi henkiléstdosasto ottaa isompaa vastuuta perehdyttamisesta. Tata mallia
voidaan kayttaa myos tyoyksikoiden tasolla laatimalla erilaisia perehdyttéjien ja tulokkai-
den oppaita maarittelemaan perehdyttdmisen haluttua laatutasoa ja helpottamaan pereh-
dyttgjien tyota. Perehdyttamisen yhtendistdminen on yritykselle monella tavalla eduksi.
Kuitenkin on hyva muistaa, ettéa parhaatkaan mallit eivéat toimi, jollei perehdyttajalla ole

halua ja taitoja perehdyttdmiseen. (Kupias & Peltola 2009, 37-38.)
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Laatuperehdyttamisessa lahtékohtana on perehdyttdmisen laadun jatkuva parantaminen.
Tyoyhteiststa valitaan perehdyttdjd, joka on vastuussa perehdyttamisesta. Parhaimmil-
laan koko tyOyhteis6 osallistuu perehdyttamiseen ja sen kehittdmiseen. Vastuu tulokkaan
kokonaisperehdyttamisen koordinoinnista ja koko prosessin etenemisesta on kuitenkin
nimetylla perehdyttgjalla. Perehdytysprosessi on laatuperehdyttdmisessa tarkasti kuvattu
ja sen etenemista seurataan jatkuvasti, jotta sitéa voidaan kehittdd. Laatuperehdyttdminen
pitda sisélladn kaksi edellda mainittua perehdyttdmismallia. (Kupias & Peltola 2009, 39—
40.)

Kun uusi tyontekija tulee tehtavaan, jonka han tulee itse muokkaamaan oman osaamisen-
sa ja yrityksen tarpeiden lopputuloksena, voidaan puhua dialogisesta perehdyttamisesta.
Uusi tydntekija tuo jotain uutta organisaatioon ja hanen sopeuttamisesta sijaan korostuu
vastaanottavan yksikdn oppiminen. Perehdyttdminen tapahtuu tydyhteison ja tulokkaan
yhteiskehittelyna ja perehdyttamissuunnitelmat laaditaan yhdessa tulokkaan kanssa. Osa
vastuusta perehdyttamisen suunnittelusta ja toteutuksesta siirtyy tulokkaalle itselleen. Toki
organisaatiossa on aina sellaisia pysyvia asioita, jotka tulee kertoa tulokkaalle ja joihin

hanen tulee ainakin jossain maarin sitoutua. (Kupias & Peltola 2009, 41-42.)

3.6 Oppiminen

Perehdyttaminen tahtaa viime kadessa siihen, ettd tulokas perehtyy ja saa hyvéan alun
uudessa tydssaan ja tydyhteiséssaan. Perehtyminen onnistuu parhaiten hyvéassa pereh-
tymisymparistdssd, joka muodostuu muun muassa tarkoituksenmukaisesta perehdytta-
mismallista, yksilollisestad suunnitelmasta, perehtymista tukevasta tyoyhteisosta seka op-
pimista edistavasta perehdyttamisesta. Perehdytettava huolehtii omalta osaltaan oppimi-
sestaan olemalla aktiivinen ja perehdyttajat omalta osaltaan toimimalla oppimista edista-
en. Koko tydyhteiso hyotyy siitd, ettéa tulokas saavuttaa riittavat taidot ja tiedot tehokkaasti.
Oppiminen ei ole ainoastaan tiedon vastaanottamista, vaan laadukas oppiminen edellyt-
taa, etta perehdytettava kasittelee asiaa mielessaan, ymmartaa ja omakohtaistaa sen.
Motivaatiolla on tarkea rooli oppimisessa. Se avaa portin oppimiseen. Perehdyttamisen
tulisi olla sellaista, etta motivaatio sailyy ja oppiminen onnistuu. (Kupias & Peltola 2015,
1-5.)

Osaaminen syntyy oppimalla ja sitd tirkeAmpa&a on oppiminen, mitd nopeammin osaami-

nen vanhenee. Oppimisen voi méaaritelld pysyvaksi muutokseksi ihmisen tai organisaation
toiminnassa tai ajattelussa. (Otala 2008, 65.) Oppimisen maéritelma on hyvin moninainen,
se on toimintatapojen muuttumista, kasvamista ja kypsymista seka myds uusien tietojen

soveltamista ja kehittymistd. Oppimisessa uusi tieto sisdistetaan ja yhdistetd&dn aiemmin
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opittuun. Oppimistapahtumassa analysoidaan ja vertaillaan uutta tietoa aiempaan, liite-
taan se laajempiin kokonaisuuksiin ja luodaan tulevaisuudessa sovellettava uusi toimin-
tamalli. Yhta tarke&a kuin uuden tiedon hankita, ovat asenteet, tunteet ja arvot. (Osterberg
2015, 147-148.)

Oppimisen voi jakaa tiedostamattomaan ja tietoiseen. TyOpaikalla tiedostamaton oppimi-
nen on usein sellaisten yrityskulttuurin ja toimintatapojen omaksumista, joissa siirtyy hil-
jaista tietoa tai tyOyhteist opettaa henkiléa huomaamatta. Voidaan esimerkiksi osoittaa
tulokkaalle, miké& on sallittua tai ei-sallittua kaytosta. Tiedostamaton oppiminen perustuu
niin sanottuun behavioristiseen oppimiskasitykseen, jossa tietoa vain siirretdan oppijan
paahan hanen itse ollessa passiivinen. Taman tyylinen oppiminen estaé usein uusiutumi-

sen, kun vanhoja tapoja vain siirretdén eteenpain. (Otala 2008, 65.)

Tietoinen oppimiskasitys taas perustuu niin sanottuun konstruktivistiseen oppimiskasityk-
seen, jossa pidetadn oppijaa aktiivisena, tavoitteisiin pyrkivana ja palautehakuisena. Tas-
sa oppimiskasityksessa yksilon oppimista ohjaavat tarpeet, uskomukset, aikomukset, odo-
tukset ja palaute, varsinkin se palaute, jota oppija itse pitaa palautteena. Oma aktiivisuus
oppimisessa edellyttad, ettd oppija tietdd, mita pitdd oppia ja ymmarrysta siitd, miksi tata
oppia tarvitaan. Naista syntyy motivaatio seka tarve oppia. Aiemmin opittua kayttamalla

kerataan uutta tietoa ja oppiminen tapahtuu tekemisen kautta. (Otala 2008, 65.)

Usein puhutaan elinikdisesta oppimisesta, jota pidetdén jokaisen velvollisuutena. Elinikai-
nen oppiminen ei ole vain koulutuksen tuomaa oppimista, vaan se nadhdaan yksilon elinian
jatkuvana kehitysprosessina. Tydantaja voi tarvittaessa jarjestaa henkilostélleen koulutus-
ta ja muita tilaisuuksia yksilon tydssa kehittdmiseen, mutta vastuu oppimisesta ja osaami-
sesta on aina jokaisella itsella&n. Ne henkil6t, joilla on kiinnostusta tarttua ty6elamén op-
pimistilanteisiin innokkaasti, on selvasti paremmat edellytykset parjata tyémarkkinoilla.
Oman asenteen merkitys korostuu. (Osterberg 2015, 148.)

Osaamisen kehittdminen koostuu seka tydssa oppimisen tukemisesta, koulutuksesta,
yhteisollisesta oppimisesta, timitydskentelysta etta osaamista arvostavan ja sita jakavan
ilmapiirin luomisesta. Tydelaman aikainen oppiminen tapahtuu p&&osin tytpaikoilla, ei
suinkaan esimerkiksi luokkahuoneissa. Erityisesti hiljaisen tiedon jakamisessa ja kehitta-
misessa tyossaoppiminen on tarkeé keino. Tarkeisiin tydssdoppimisen keinoihin kuuluu
esimerkiksi tehtavankierto, tydparityoskentely, varjostaminen (kokeneemman tyontekijan
tyon havainnointi), projekteissa oppiminen, sisédisena kouluttajana tai kehittdjana toimimi-
nen, asiakkailta oppiminen, story telling (kertomuksien kaytto yrityksen merkityksen ja

kulttuurin viestimisessa), benchmarking (sisainen parhaiden kaytantdjen etsiminen ja ja-

17



kaminen) ja muut tydyhteison laajuiset kehittdmishankkeet. Myds hyvin hoidetut kehitys-
keskustelut ohjaavat vahvasti henkilostén oppimista ja voidaan nain lukea osaksi tydssa-

oppimisen menetelmia. (Helsila & Salojarvi 2013, 162-163.)

3.6.1 Erilaisia oppimistyyleja

Kauppila (2003, 59) jakaa oppimistyylit nelja&n eri tyyliin sen perusteella, mik& on kunkin
ihmisen luonteenomaisin tapa tehd& havaintoja, ajatella ja toimia erilaisissa tilanteissa. Eri
oppimistyylit Kauppilan mukaan ovat aktiivinen toimija, looginen ajattelija, kaytannon to-
teuttaja ja harkitseva tarkkailija. Oppimistyyli riippuu ihmisen luonteenpiirteistd, iasta seka
tavasta motivoitua ja aktivoitua oppimiseen. (Kauppila 2003, 59.) Kokkinen ym. (2008, 20)
nostavat lisaksi esille ihmisten erilaiset oppimismieltymykset, joita ovat visuaalinen eli na-
koaistiin perustuva oppiminen, auditiivinen, kuuloaistiin perustuva oppiminen, kinesteetti-
nen, likkeeseen ja liikkumiseen perustuva oppiminen seka taktiilinen eli kosketusaistiin

perustuva oppiminen (Kokkinen ym. 2008, 20).

Aktiivisen toimijan oppimistyylin omaava henkil6 elaa voimakkaasti nykyhetkessa ja on
valmis heittaytymaan tilanteisiin seka kokeilemaan uusia asioita. Aktiivinen toimija saattaa
toimia ensin ja ajatella vasta sen jalkeen. (Kokkinen ym, 2008, 23.) Aktiivinen toimija oppii
parhaiten uusista kokemuksista, ongelmista ja tilanteista ja on parhaimmillaan, kun saa
toimia téssa ja nyt. Aktiivinen toimija on myos mielelldén esilla eika pida siita, ettd sdannot
ja rakenteet rajoittavat hanté. (Kauppila 2003, 61.)

Looginen ajattelija on parhaimmillaan erilaisten jarjestelmien parissa sekéa saadessaan
yhdistella teoriaa ja kaytantda. Han nauttii saadessaan analysoida monimutkaisia tilanteita
ja ongelmia seka pyrkii ymmartamaan ilmididen syyt ja seuraukset. Loogisuus seka alyllis-
t& ponnisteluja vaativat tilanteet ovat hanen vahvuuksiaan, kun taas tunnepohjaisissa ti-
lanteissa han on heikoimmillaan. (Kokkinen ym. 2008, 25.) Looginen ajattelija paneutuu
mielelldén jarjestelméllisesti ideoiden, tapahtumien ja tilanteiden valisiin yhteyksiin ja kes-
kinaisiin suhteisiin. Han oppii parhaiten tilanteissa, joissa asioita voidaan jarkevasti perus-
tella. (Kauppila 2003, 61-62.)

Kaytannon toteuttaja taas mielellaén ottaa riskeja ja ideoi. Han haluaa saada aikaan tu-
loksia, toteuttaa asioita seké ratkoa ongelmia kaytannossa. Kaytannon toteuttaja on par-
haimmillaan, kun han paasee soveltamaan oppimaansa kaytannossa. Heikoimmillaan héan
on tilanteissa, joissa ei ole valitonta tarvetta tehda jotain. (Kokkinen ym. 2008, 25.) Kay-

tannon toteuttaja osaa organisoida asioita sekd sopeutua nopeasti kaytannon tilanteen
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vaatimuksiin. Han oppii parhaiten ongelmakeskeisesti seka saadessaan keskittya kaytan-

non kysymyksiin. (Kauppila 2003, 62—63.)

Harkitseva tarkkailija saattaa mielellaan jaada hieman taka-alalle tarkkailemaan ja pohdis-
kelemaan. Han keskittyy mieluiten yhteen asiaan kerrallaan ja hanelle on tarkea, etta
aikaa ja& myos ajattelulle ja ajatustenvaihdolle. Harkitseva tarkkailija on usein perusteelli-
nen ja hanté hairitsee, jos joutuu hyppdadmé&éan suunnittelemattomasti tehtavasta toiseen.
(Kokkinen ym. 2008, 24-25.) Han tuottaa mielellddn uusia ideoita ja tarkastelee asioita eri
nakokulmista. Harkitseva tarkkailija saattaa pysytella taka-alalla ryhmatilanteissa, kokouk-
sissa ja keskusteluissa. Han tarvitsee aikaa sulatella asioita ja haluaa ajatella ennen kuin
toimii. (Kauppila 2003, 63-64.)

Kokkisen ym. (2008, 20-23) mukaan oppimismieltymykset ovat harvoin puhtaasti yhta
tyylia, vaan oppiminen on varsin kokonaisvaltaista toimintaa. Visuaalisella oppijalla nake-
minen on tarkeda oppimisessa ja han toivookin usein, etta hanelle naytetaan asioita. Ha-
nen oppimistaan tukevat erilaiset kuvat ja kaaviot, silla han oppii parhaiten nékemalla ja
katselemalla. Auditiiviselle oppijalle taas on tarkeaa, etta asiat selitetaan perusteellisesti.
Han oppii tehokkaimmin kuuloaistin avulla. Hanen oppimistaan auttaa opittavista asioista
keskusteleminen. Kinesteettinen henkild oppii parhaiten, kun teoria ja kaytantd kohtaavat
mielekkaalla tavalla. Hanelle soveltuvat hyvin erilaiset simulaatiot, oppimis- ja roolipelit
seka aktiivisuutta vaativat menetelmat, silla han oppii tekemalla ja kokemalla. Taktiilinen
oppija taas oppii tuntoaistin kautta ja han arvostaa kasin kosketeltavaa oppimateriaalia.
Hanen oppimistaan edistaa nahdyn ja kuullun kirjoittaminen ylés seka erilaiset listat ja
kaaviot. (Kokkinen ym. 2008, 20-23.)

3.6.2 Tybssaoppiminen

Tybssdoppimisen lyhyt maaritelma on tydpaikoilla, tydssa, tyétoiminnassa tapahtuvaa
oppimista. Osa suunnitelluista oppimistavoitteista toteutuu néin tydelaméassa. Tydssaop-
pimisprosessissa opiskelijan oma yhteistydkyky, tavoitteellisuus, suunnitelmallisuus ja
aktiivisuus ovat keskeisessa osassa oppimisen tavoitteiden toteutumisessa. Tydssaoppi-
misessa on tarked, ettd se on tavoitteellista, ohjattua ja arvioitua oppimista ja nain suun-
nitelmallista. Tydssdoppimisessa opiskelijan rooli on aktiivisempi ja itseohjautuvampi kuin
kouluoppimisessa. (Kokkinen ym. 2008, 98—99.)

Pohjonen (2005, 129) esittdd hyvan tyéssdoppimisen mallin, joka koostuu monista ele-
menteista. Tarkeda on, ettd yrityksen johto ja henkil6kunta ovat motivoituneita tytssaop-

pimisen prosesseihin. Yrityksen tulee saada konkreettista hydtya opiskelijoiden ottamises-
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ta ja heidan ohjaamisestaan. Opiskelijat saattavat olla tulossa ensimmaista kertaa tyo-
elamaan ja heidan osaamisensa ja valmiutensa hyvinkin puutteelliset. Toisinaan tyopai-
koilla olevat harjoittelijat ovat olleet helpottamassa yrityksen tydruuhkaa. Usein on tyydytty
tekemdaan sita, miké jo osataan ja mik& on oppilaitoksessa opetettu. Toisaalta opiskelija
on saattanut paasta yritykseen toihin tyoharjoittelun jalkeen. Nykyisin tydssa oppimisen
tavoitteena on kuitenkin uuden oppiminen eika pelkastaan opitun harjoittelu kaytannossa.
TyoOharjoittelija ei korvaa tydntekijda, vaan han tarvitsee ohjausta ja neuvontaa. (Pohjonen
2005, 129-130.)

Oppimisessa henkilokohtainen kokemus on tarkeamp&a kuin oppikirjat. On tarkeaa tyos-
kennella ja oppia kokeneen ohjaajan, mentorin kanssa niin, etté harjoittelijan henkilokoh-
tainen valmius lisaantyy. Oppimisen tarkoituksena on lisdksi kasvattaa harjoittelijaa itse-
naiseen ajatteluun ja tietynlaiseen rijppumattomuuteen seka harkintaan. Harjoittelijan oh-
jaukseen kuuluu nelja tarkeaa aluetta: suora neuvominen ja informointi, ymmartaminen ja
auttaminen, oppisisallén ohjaaminen seké opiskelutekninen ohjaus. Ohjaajan tehtaviin
kuuluvat harjoittelijan mielenkiinnon suuntaaminen olennaiseen, sanallinen ohjaus, aikai-
sempien ja uusien kokemusten yhdistaminen ja niiden reflektointi seka rohkaiseminen,
motivointi ja arviointi. (Pohjonen 2005, 112-113.)

3.7 Hotellialan erityispiirteet perehdyttamisesséa

Tyo6turvallisuuslaki (738/2002) maarittelee perehdyttamiselle vahimmaisvelvoitteen ja
edellyttaad tyontekijan riittdvaa perehdyttamista ja opastamista tyon turvalliseen tekemi-
seen ottaen huomioon tyontekijan ominaisuudet ja tydpaikan olosuhteet. Erasalo tuo esille
lisdksi matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajanpalveluita koskevan tyéehtosopimuksen, johon
on liséatty velvoite perehdyttdd uusi tydntekija tyon turvallisiin ja terveellisiin suoritustapoi-
hin sekad mahdollisiin tyoturvallisuusriskeihin. Tydehtosopimus maaraa, etta tyontekijalle
on selvitettava tydpaikan tydsuojeluorganisaatio, tydterveyshuollon sisaltd seka sairaus-
poissaolokaytanto. Lisaksi tydehtosopimuksessa on sovittu, ettd tydantaja selvittdd uudel-
le tyontekijalle alan jarjestot seka neuvottelusuhteet. Tyontekijalle tulee kertoa, ketka toi-
mivat tydpaikan luottamusmiehend, tydsuojeluvaltuutettuna ja tydsuojeluasiamiehena se-

k& antaa tyontekijalle heidan yhteystietonsa. (Erasalo 2011, 62—63.)

Rautiainen ja Siiskonen (2015, 114) tuovat esille vastaanottovirkailijan tarkeimpiéd ominai-
suuksia. Nama ominaisuudet on hyvé ottaa huomioon perehdytettdessa vastaanoton teh-
taviin. Heidan mukaansa palvelun laatu muodostuu kuudesta keskeisestd ominaisuudes-
ta. Ammattitaito sisaltda esimerkiksi tekniset valmiudet seké asiakkaan ongelmien ratkai-

sutaidot. Oikea asenne ja kayttaytyminen ovat tarkeita, jotta asiakas tuntee, ettd hdneen
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kiinnitetd&dn huomiota ja hdnen mahdolliset ongelmat halutaan ratkaista ystavallisesti. La-
hestyttavyys ja joustavuus tarkoittavat sita, etta palvelua on helppo saada ja asiakkaan
tarpeet otetaan huomioon. Luotettavuus ja uskottavuus tulevat esiin niin, etta vastaanotto-
virkailija toimii asiakkaan etujen mukaisesti ja hanen antamiin lupauksiin voi luottaa. Nor-
malisointia taas on, kun asiakaspalvelija hakee ratkaisuja mahdollisiin ongelmiin tai jos
jotain on tehty vaarin. Maine sen sijaan kuvastaa sité, etta asiakkaat uskovat palveluntar-
joajan arvoihin ja tuntevat saavansa palvelusta rahoilleen vastinetta. (Rautiainen & Siis-
konen 2015, 114.)

Asiakaspalvelun olennaisena osana on palvelun siséltéjen monipuolinen hallinta. Majoi-
tustoiminnassa asiakkaan tarpeita ja odotuksia voi muokata matkustusrooli. Liikematkus-
tajilla ja vapaa-ajan matkustajilla voi olla hyvin erilaiset odotukset. Vastaanottovirkailijalla
tulisikin olla kyky havainnoida asioita jo ennen kuin asiakas ehtii niita pyytamaan. Vas-
taanoton asiakaspalvelussa korostuvat usein tekninen palvelu ja tehtavaorientoituneisuus.
Kuitenkaan asiakaspalvelija ei saisi olla ilmeetdn ja hdnen ominaisuuksiinsa tulisi kuulua
myds aito hymy. Hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun tarkeita ominaisuuksia onkin kat-
sekontakti, hymy, kohtelias tervehtiminen sekéa kohteliaisuussanojen kayttd. On hyva ottaa
huomioon myd@s sanattoman viestinnan merkitys asiakaspalvelussa. Myonteista sanatonta
viestintad on esimerkiksi se, kun asiakaspalvelija viestii katsekontaktin avulla palveluha-
lukkuudestaan. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 115-116.)

Perehdytyksessa tulisi ottaa huomioon asiakkaiden kulttuurinen moninaisuus. Asiakaspal-
velijan tulisi pystyd mukauttamaan viestintaédnsa asiakkaan viestintaa vastaavaksi kulttuu-
rien valisissa palvelutilanteissa. Ulkomaalaiset asiakkaat odottavat usein yksildllisempaa
huomiointia palvelutilanteissa. Asiakaspalvelijan tulisi tuntea eri kulttuurien ja kielien kayt-
taytymisnormit. N&it& ovat esimerkiksi tervehtiminen, sinuttelu tai teitittely, asiakkaan pu-
huttelutavat seké kohteliaisuussanojen kayttd. Tarkeaa on, etta asiakaspalvelija tietéa
ulkomaalaisten odottavan monisanaista palveluviestintaa seka palautteen kysymista koko

palveluprosessin aikana. (Rautiainen & Siikonen 2015, 117.)

Vastaanottovirkailija vastaa tyoskennellessdan useammasta osaamisalasta. Keskeisia
paivittaisia tehtavia on varausten vastaanottaminen ja hoitaminen, asiakkaan vastaanot-
taminen ja sisdankirjoittaminen, asiakaspalvelu, uloskirjaaminen seké laskutus. Keskeise-
na tyovalineenda toimii hotellin varausjarjestelma, mutta myos internetin tarjoamat palvelut
seka sahkopostin kaytto tulisi osata sujuvasti. Myyntityo on tarked osa vastaanottovirkaili-
jan tehtéavaa. Hanen tulee osata esitella ja myyda tuotteet ja palvelut. Vastaanottovirkaili-
jan toimenkuvan perustana on myonteinen ja aktiivinen asenne asiakaspalvelutehtéaviin.
(Rautiainen & Siikonen 2015, 123.)
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Vastaanottovirkailija hoitaa usein tydssaan samanaikaisesti useampia asioita ja huolehtii
yht& aikaa monen asiakkaan palvelusta, kuten puheluista, saapuvien asiakkaiden vas-
taanottamisesta ja lahtevien asiakkaiden laskuttamisesta. Tarkeité asioita vastaanoton
tydssa ovat jarjestelmallisyys, asiakkaan yksilollinen palvelu ja ystavallisyys. Vastaanotto-
virkailijan tulee olla tydssaan palvelualtis ja asiakaslahtdinen sek&d omata hyvét vuorovai-
kutus- ja viestintataidot. Hanen taytyy myos pystya hyvaan yhteistydhon hotellin muiden
osastojen kanssa. (Rautiainen & Siikonen 2015, 123-124.)
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4 Menetelmat

Laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan mita tahansa tutkimusta, jonka tavoitteena ovat
tulokset ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia keinoja. Laadullisessa tutki-
muksessa kaytetddn sanoja ja lauseita, kun maarallinen tutkimus perustuu lukuihin. Laa-
dullisessa tutkimuksessa pyrkimyksena ei ole maarallisen tutkimuksen mukaiset yleistyk-
set. Sen sijaan tavoitteena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkinnan
antaminen. Laadullinen tutkimus antaa mahdollisuuden tutkittavan ilmién syvélliseen ym-
martamiseen, ilmion syvélliseen ja rikkaaseen kuvaamiseen ja selittamiseen. Tama tutki-
mustyyli pyrkii saamaan yhdesta havaintoyksikdsta irti mahdollisimman paljon ja kasitte-
lemaan tapausta perusteellisesti syvyyssuunnassa. Laadullisen tutkimuksen tulokset eivat

ole yleistettavissa, silla ne patevat vain tutkimuskohteen osalta. (Kananen 2014, 18-19.)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi on valittu laadullinen tutkimus, silla tavoit-
teena on ollut tutkia syvallisemmin yhden hotellin perehdyttamista perehdytettavien sekéa
perehdyttdjien ndkokulmasta. Taman tutkimuksen tavoitteena ei ole ollut saada aikaan
yleispatevia tuloksia vaan paneutua ainoastaan tutkimuskohteeseen ja sen kehittdmiseen.
Laadullisella tutkimuksella perehdytyksen nykytilaa on pystytty tutkimaan syvallisemmin ja
tulokset ovat mahdollistaneet tarkemman analyysin kuin maarallinen tutkimus. Naiden

tulosten perusteella on pystytty luomaan kehitysehdotuksia hotellin perehdyttamiseen.

4.1 Haastattelut

Haastattelut ovat yksi tiedonhankinnan perustavoista. Niiden avulla voidaan kerata syval-
listakin tietoa ja niitd voidaan kayttaa lahes kaikkialla. Haastattelut voidaan toteuttaa mo-
nin eri tavoin ja ne voidaan tehda monista eri lahtokohdista. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 11.)
Haastattelut ovat vuorovaikutusta, joka on haastattelijan etukateen suunnittelemaa seka
ohjaamaa. Haastattelujen kesto voi vaihdella kymmenista minuuteista useisiin tunteihin.
Myds haastattelijan rooli saattaa muuttua haastattelujen aikana kysymysten esittajasta
aktiiviseen ja ajattelevaan osallistujaan. Haastattelujen aanittamista suositellaan, silla se
vapauttaa haastattelijan muun muassa tarkkailemaan haastateltavaa. (Ojasalo ym. 2014,
107.)

Haastattelujen etuihin kuuluu ennen kaikkea joustavuus. Ne antavat haastattelijalle mah-
dollisuuden toistaa kysymyksen, oikaista vaarinkasityksia, selventaa ilmaistuja sanamuo-
toja ja kayda keskustelua haastateltavan kanssa. Tallaista mahdollisuutta ei esimerkiksi

postikyselyssa ole. Liséksi haastattelu antaa haastattelijalle mahdollisuuden esittaa kysy-

mykset siina jarjestyksessa kuin hén katsoo aiheelliseksi. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 73.)
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Hirsjarvi ym. (2010, 206) nostavat haastatteluiden eduksi sen, etta vastaajiksi suunnitellut
henkilot saadaan yleensa mukaan tutkimukseen ja heidat on mahdollisuus tavoittaa hel-
posti myohemminkin, mikéali tarvitaan esimerkiksi tdydennysta aineistoon. Haastattelut
eivat kuitenkaan ole taysin ongelmattomia ja Hirsjarvi ym. ottavat huomioon myds naita
puolia. Haastateltava saattaa esimerkiksi kokea tilanteen uhkaavaksi tai pelottavaksi. Se,
ettd haastateltavalla voi olla taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia, voi heiken-
tad haastattelun luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2010, 206.) Naiden seikkojen lisaksi Hirsjarvi
ja Hurme (2011, 35) nostavat esiin sen, ettd voidakseen sédédelld aineiston keruuta jous-
tavasti tilanteen mukaan ja vastaajia myotaillen, haastattelijalta vaaditaan taitoa ja koke-
musta. Haastattelijan rooli vaatii kouluttautumista. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 35.)

Haastateltaessa tutkimustarkoitusta varten on haastattelu ymmarrettava systemaattisena
tiedonkeruun muotona. Silla on oltava tavoitteet ja pyritdadn kerddméaan mahdollisimman
luotettavia ja patevia tietoja. Naitd tutkimushaastatteluja on monia eri lajeja. Toisaalta voi-
daan kayttaa taysin strukturoitua lomakehaastattelua, jossa ennalta laaditut kysymykset
esitetaan aina samassa jarjestyksessa. Toisaalta taas voidaan kayttaa taysin avointa
haastattelua, jossa haastattelijalla on mielessa vain aihe ja keskustelu kdydaan vapaasti

taman aihepiirin sisalla. (Hirsjarvi ym. 2010, 207-208.)

Teemahaastattelu on tyyliltdén lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Tyypillisesti
teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit, eli teemat ovat tiedossa, mutta kysymysten
tarkka muoto seka jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi ym. 2010, 208.) Teemahaastattelu etenee
siis etukateen valittujen teemojen seka teeman mukaisten kysymysten varassa. Metodo-
logisesti teemahaastattelussa on tarkeda ihmisten tulkinnat asioista seka heidan asioille
antamat merkitykset. Teemahaastattelussa ei kuitenkaan voi kysella ihan mitéa tahansa,
vaan siina pyritaan loytamaan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen tarkoituksen mu-
kaisesti. Valinta avoimen ja teemahaastattelun vélilla kannattaa tehda tarkkaan. Paadyt-
tdessa teemahaastatteluun, taytyy pohtia, miten teemat ohjaavat haastattelua. (Tuomi &
Sarajarvi 2013, 75-76.) Puolistrukturoidussa haastattelussa on valmiiksi laaditut kysy-
mykset, mutta niiden jarjestysta voidaan muuttaa haastattelun aikana. Tilanteeseen sovel-
tumattomat kysymykset voidaan jattdd kysymatta seké vastaavasti voidaan esittda haas-

tattelun aikana mieleen tulevia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2014, 108.)

Tata opinnaytetyota varten on kaytetty puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Haastattelu-
jen pohjat ovat opinnaytetyon liitteina. Haastattelupohjia suunniteltiin kaksi. Toinen on
tarkoitettu perehdytettavien eli tdssa tapauksessa vastaanoton harjoittelijoiden haastatte-

luihin ja toinen perehdyttgjien haastatteluihin. Tavoitteena on ollut saada tutkimukseen
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seka perehdytettavien etta perehdyttdjien nakdkulmaa ja tdma on vaatinut hieman erilais-

ta kysymysten asettelua.

Haastattelut toteutettiin hotellilla ja olivat kestoltaan 15-20 minuuttia. Perehdytettavien
haastatteluja varten haastateltiin neljaa harjoittelijaa ja perehdyttajien haastatteluja tehtiin
nelja. Jotta saatiin mahdollisimman kattava ymmarrys perehdytyksen nykytilasta, valittiin
molemmat nakokulmat. Perehdyttdjien haastatteluihin valittiin hieman eri tyotehtavia teke-
via tyontekijoita. Yksi haastateltavista oli vastaanoton vuorop&allikko, joka oli tutkimushet-
kelld vastuussa tyoharjoittelijoista ja heidan rekrytoinnistaan. Yksi haastateltavista tekee
ainoastaan yovuoroja ja tydoskentelee yleensa harjoittelijoiden kanssa vain yhden tai kaksi
vuoroa. Yovuorossa on kuitenkin enemman aikaa paneutua esimerkiksi varauksien teon
opettamiseen, siksi haastatteluihin otettiin mukaan ydportieeri. Loput haastateltavista toi-
mivat vastaanottovirkailijoina. Toinen heista on ollut tdissa hotellissa noin 15 vuotta ja
toinen viisi vuotta. Haastatteluaikojen sopiminen osoittautui hieman haasteelliseksi, silla
hotellin jatkuva kiire vaikeutti haastateltavien mahdollisuuksiin irrottautua vastaanotosta.
Tavoitteena oli kuitenkin saada haastattelut tehtya haastateltavien tybajalla, jotta heidan ei

tarvinnut kayttaa haastatteluihin omaa vapaa-aikaansa.

4.2 Aineiston analyysi

Haastattelut on hyva nauhoittaa ja haastattelujen jalkeen litteroida. Litteroinnilla tarkoite-
taan haastatteluaineiston puhtaaksi kirjoittamista. Litteroitaessa on paatettava, kirjoite-
taanko teksti puhe- vai kirjakielella. T&han vaikuttaa se, miten aineistoa kaytetadan analy-
sointivaiheessa. Mikali haastattelijaa kiinnostaa ainoastaan esille tulleet asiat, voi litteroin-
nin suorittaa kummalla tyylilla tahansa. Mikali taas sanoilla ja sanavalinnoilla on merkitys-
t4, litterointi on tehtava sanatarkasti. Analysoinnin aluksi luetaan aineisto useaan kertaan
ja sen jalkeen pyritdén luokittelemaan aineistoa ja siité l0ytamaan yhteyksia kaytettyyn
teoriaan. Tyypillisesti aineistoa puretaan teema-alueittain ja tarkastellaan aineistossa
esiintyvia ilmigita tai asioita, jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisid. Nama saat-
tavat liittya haastatteluteemoihin tai olla yllattaviakin asioita, jotka eivat ole kayneet haas-

tattelijan mielessa. (Ojasalo ym. 2014, 110.)

Teemoittelulla tarkoitetaan laadullisen aineiston pilkkomista ja ryhmittelya erilaisten aihe-
piirien mukaan. Nain paastaan vertailemaan eri teemojen esiintymista aineistossa. Mikali
aineiston keruu on tapahtunut teemahaastattelulla, aineiston pilkkominen on helpompaa,
koska haastattelun teemat muodostavat jasentelyn aineistoon. (Tuomi & Sarajarvi 2013,
93.) Eskolan ja Suorannan (1998, 175-179) mukaan teemoittelussa aineistosta voidaan

nostaa tutkimusongelmaa valaisevia teemoja. Tama mahdollistaa tiettyjen teemojen esiin-
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tymisen ja ilmenemisen vertailun. Tekstimassasta etsitdan ja erotetaan tutkimusongelman
kannalta olennaiset aiheet. Onnistunut teemoittelu vaatii teorian ja empirian vuorovaiku-
tusta. Teemoittelu on suositeltava aineiston analysointitapa silloin, kun tavoitteena on jon-

kin kdytannon ongelman ratkaisu. (Eskola & Suoranta 1998, 175-179.)

Tuomi ja Sarajarvi (2013, 91-92) tuovat esille Jyvaskylan yliopiston filosofian laitoksen
tutkijan Timo Laineen esittdman rungon laadullisen tutkimuksen analyysin etenemisen
kuvaamiselle. Tuomi ja Sarajarvi ovat itse hieman muokanneet kuvausta, mutta periaat-

teeltaan se on pysynyt samana.

1. Paata, mika tassa aineistossa kiinnostaa ja tee VAHVA PAATOS!

2a. Kay lapi aineisto, erota ja merkitse ne asiat, jotka sisaltyvat kiinnostukseesi.
2b. Kaikki muu jaé pois tasta tutkimuksestal!

2c. Keraa merkityt asiat yhteen ja erilleen muusta aineistosta.

3. Luokittele, teemoita tai tyypittele aineisto (tms.)

4. Kirjoita yhteenveto

(Tuomi & Sarajarvi 2013, 91-92.)

Taman opinnaytetydn haastattelut nauhoitettiin, jonka jalkeen aineisto litteroitiin. Litteroi-
tua aineistoa tuli yhteensa 23 sivua. Litteroitu aineisto luettiin tarkasti [&pi montaa kertaa,
jonka jalkeen aineistosta keréattiin teema kerrallaan asioita yhteen. Valittiin tutkimusaineis-
ton kannalta olennaiset asiat teemojen alle. Taméan jalkeen aineistosta kirjoitettiin yhteen-
veto. Tassa teemoittelussa on kaytetty Tuomen ja Sarajarven kirjassa esiteltya tutkija Ti-

mo Laineen mallia.
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5 Perehdyttdmisen nykytilan analyysi

Tassa luvussa esitellaan perehdyttamisen nykytilaa Scandic Grand Marinassa perehdytet-
tavien seka perehdyttdjien nakokulmasta. Haastatteluaineisto on kayty lapi ja tassa luvus-
sa yhdistetaan eri haastateltavien vastauksia haastattelukysymyksiin. Haastatteluaineis-

toa kaydaan lapi kysymys kerrallaan esitellen tutkimuksen aikana esiin tulleita nakékulmia

eritelleen perehdytettavien ja perehdyttajien vastaukset.

5.1 Perehdytettavien ndkdkulma

Perehdytettavien haastatteluja on tehty opinnaytetyota varten neljd. Vastaajat ovat ialtdan
19-36-vuotiaita. Yksi haastateltavista on mies ja loput naisia. Kaksi haastateltavista opis-
kelee ammattikorkeakoulussa hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohtoa ja kaksi ammattiopis-
tossa vastaanottovirkailijaksi. Alla haastattelut on pilkottu neljaén eri teemaan haastattelu-
kysymysten perusteella: ennen harjoittelua, ensimmaisten paivien aikana, harjoittelun

aikana seka seuranta ja arviointi.

5.1.1 Ennen harjoittelua

Kysyttéaessa informaatiosta, jota on annettu rekrytointivaineessa, kaikki haastateltavat
olivat sitd mieltd, ettd ovat saaneet hyvét perustiedot hotellista. Scandicista yrityksené he
eivat olleet niinkaan saaneet tietoa, mutta suurin osa oli tutkinut hotelliketjua itsenaisesti
verkossa tai tehnyt hotelliketjuun liittyvan tehtavan opiskelujensa yhteydessa. Tydyhtei-
sosta ei ollut haastateltavien mukaan annettu mitaan tietoa rekrytointivaineessa ja yksi
haastateltavista toikin esille, etta voisi olla hyva idea kéyda esittelemassa harjoittelija vas-
taanotossa jo silloin, kun han on haastattelussa. Nain kasvot tulisivat tutuksi molemmin
puolin. Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd heidan saamansa informaatio on autta-
nut heitad valmistautumaan harjoitteluun. Paasaantoisesti he eivét kaivanneet tassa vai-
heessa lisaa informaatiota, mutta yksi nosti esille idean Tervetuloa Grand Marinaan -
oppaan antamisesta jo rekrytointivaiheessa seka sen, etté hotellin kongressikeskus olisi

esitelty jo tdssa vaiheessa.

Kun haastateltavien kanssa puhuttiin rekrytointivaiheen ja tyon aloittamisen vélisesta ajas-
ta ja siind vaiheessa annettavasta informaatiosta, kukaan ei kertonut saaneensa erityista
informaatiota tdssa vaiheessa. Osa heista kertoi saaneensa tyévuorolistat ja tiedon siita,
milloin tulla ensimmaiseen vuoroon. Haastateltavat eivat mydskaan nostaneet esille mi-

taan tietoa, jota olisivat tdssa vaiheessa kaivanneet. Yksi heistd mainitsikin, ettéa olihan
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hanella vastaanoton harjoitteluvastaavan sahkopostiosoite, mikali hanelle olisi tullut mie-

leen jotain kysyttavaa.

5.1.2 Ensimma isten pdivien aikana

Kaikilla niilla vastaajilla, jotka olivat olleet ensimmaisen paivan kerroshoidossa, oli negatii-
viset kokemukset ensimmaisesta paivasta. Suoraan vastaanotossa aloittanut harjoittelija
taas oli tyytyvainen ensimmaisen paivan vastaanottoon. Kaksi vastaajista nosti esille sen,
etta olivat joutuneet odottamaan pitkan aikaa ennen kuin heité tultiin noutamaan vastaan-
otosta kerroshoitoon. Taméan he olivat kokeneet turhauttavaksi ja heilla oli ollut epdvarma
tunne, kun eivat tienneet minne menna. Yksi haastateltavista sanoi odottaneensa ainakin
viisitoista minuuttia ja kertoi miettineensa, etta mita tapahtuu ja onkohan hanet unohdettu.
Yksi vastaajista kertoi tunteneensa, ettd hanen tuloonsa ei ollut valmistauduttu ker-
roshoidossa eika hanelle ollut suunniteltu valmiiksi tyétehtavia. Valilla hanta oli kehotettu
istumaan puoleksi tunniksi odottamaan ja tasta oli tullut haastateltavalle sellainen olo, etta

h&n on aivan turha.

Vastaanoton ensimmaisena paivana harjoittelijat olivat saaneet seista perehdyttajan taka-
na ja katsoa, miten jarjestelma toimii. Yhdelle vastaajista oli tullut sellainen olo, etta oli
vain tiella ja asiakkaatkin katsoivat, miksi han ei tee mitdan. Hanesta tuntui, etta oli pyori-
nyt vain jaloissa. Toinen haastateltavista taas kertoi hdnen ensimmaisen paivansa olleen
hyvin kiireinen eik& perehdyttaja ollut ehtinyt kertomaan hénelle mitaan. Ensimmaisesta
paivasta hanelle ei ollut jaédnyt kertomansa mukaan mitaan kateen. Kaikki harjoittelijat
olivat kuitenkin sita mielta, etté perehdytys on hyva aloittaa niin, etté ensin saa seurata
vieresta. Yksi nosti esille erityisesti sen, etté oli kokenut hyvéksi, etta perehdyttéja oli sa-

malla selittanyt mita tekee ja miksi.

Seuraavien paivien aikana harjoittelijat olivat padsseet jo itse tekeméaéan ja perehdyttgja oli
seissyt vieressa auttamassa. Taman tavan oppia he kaikki kokivat hyvaksi. Yksi vastaajis-
ta mainitsi oppivansa parhaiten, kun saa itse kokeilla ja toinen neuvoo vieressa. Toinen
taas kertoi pitaneensa erityisesti siitd, ettd padsi tekem&én asioita itse, koska aikaisem-
missa harjoitteluissaan ei ollut saanut lupaa tehda mit&d&n. Ensimmaisten paivien aikana
vastaanotossa harjoittelijat olivat oppineet perusasioita, kuten asiakkaiden sisaan- ja ulos-
kirjaamista, taksien tilaamista seka mista mitakin 16ytyy. Yksi haastateltavista nosti esille,

ettd perehdyttdja oli osannut opettaa hyvin juuri sisdan- ja uloskirjaamisen.

Kaikki haastateltavat olivat sita mieltd, ettd heidan saamansa perehdytysmateriaali oli

hyvéaa ja kokivat siita olleen hyotyd heidan oppimisessaan. Yksi vastaajista kaipasi pereh-
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dytysmateriaalin yhdistamista, silla nyt esimerkiksi Tervetuloa Grand Marinaan -opas ja
checklistat ovat erillaan. Liséksi han toivoi enemman infoa yévuoron tehtéavistd, jotta olisi
osannut valmistautua omaan yévuoroonsa paremmin. Muutama vastaajista oli lisaksi teh-
nyt check-in @Scandic -perehdytysohjelman verkossa, jossa tutustutaan enemman
Scandiciin ketjuna. Taman he molemmat kokivat hyodylliseksi.

5.1.3 Harjoittelun aikana

Kysyttdessa, miten aikaisempi tyékokemus on otettu huomioon, suurin osa harjoittelijoista
oli sitd mieltd, ettd se on huomioitu. Erityisesti asiakaspalvelukokemuksesta he kokivat
olleen hyottya ja siitéa olikin annettu heille palautetta. Sanottiin, ettd huomaa heidén olleen
asiakkaiden kanssa tekemisissa aiemminkin. Yksi vastaajista korosti erityisesti sita, etta

hanelle oli annettu paljon vastuuta harjoittelunsa aikana, jonka han koki hyvaksi.

Harjoittelun tavoitteet vaihtelivat hyvin paljon riippuen siita, mista oppilaitoksesta harjoitte-
lijat olivat tulleet. Yksi haastateltavista mainitsi, etta hanen tavoitteensa on otettu hyvin
huomioon ja hanen on esimerkiksi annettu tehda yksi vuoro, jolloin han vastasi pelkastaan
sahkoposteihin ja teki varauksia. Nain han sai harjoitella myyntipalvelua, joka oli yksi ha-
nen harjoittelunsa tavoitteista. Osalla vastaajista ei ollut asetettu koulun puolesta harjoitte-
lulle tarkkoja tavoitteita vaan he seurasivat oppimistaan hotellin oman checklistan avulla.
Yksi heistd mainitsi kuitenkin, ettéd kukaan ei ole kaynyt hanen kanssaan listaa lapi tai ky-
sellyt, mit& han oli oppinut.

Kaikki haastateltavista olivat sitéd mieltd, ettd oppivat parhaiten tekemalla. Tama oppimis-
tyyli oli otettu hyvin huomioon. Muutama mainitsi siita, etta toisilla perehdyttajista oli tapa-
na nayttad, miten asiat tehdaan ja télla tyylilla he eivét kokeneet oppineensa niin hyvin.
Yksi mainitsi erityisesti, etta mikali h&nelle vain selitetd&n asioita, h&n ei opi laheskaan
niin nopeasti kuin jos han paasee itse tekeméaan. Yksi kertoi myds saaneensa tehda itse
varauksia niin, ettd ne oli myéhemmin tarkistettu. Talla tavalla h&n sanoi oppivansa itse

parhaiten.

Oman vastuunsa ja roolinsa omassa oppimisessaan kaikki haastateltavat kokivat suurek-
si. Puolet vastaajista mainitsivat erityisesti checklistan tayttdmisen olevan heidan omalla
vastuullaan. He kokivat sen olevan heidan vastuullaan, ettd kaikki listan kohdat kdydaan
heidan kanssaan lapi. Yksi vastaajista kuitenkin mainitsi, etta kun han on ty6harjoittelus-
sa, on tyOpaikan vastuulla, ettd héanelle opetetaan tietyt asiat. Hanenkin mielestdén vastuu
asioiden oppimisesta on kuitenkin h&nella itselladn. Muutama vastaajista mainitsi my6s

oman vastuunsa siing, ettd heidan pitda pyytaa apua, mikali eivat osaa jotain.
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Kysyttdessa oppimisesta, nousi kaikilla vastaajista esille hotellijarjestelman kayttd. Muu-
tama vastaajista kertoi lisdksi oppineensa asiakkaiden ongelmien ratkaisua seka miten
kohdata tyytymattomia asiakkaita. Yksi mainitsi siitd, etta on oppinut kertomaan negatiivi-
sia uutisia asiakkaille tyylilla, ettd he eivat suutu asiasta. Esimerkiksi han nosti sen, etta
huone ei ole viela valmis asiakkaan halutessa kirjautua sisaén aikaisemmin. Kaikki haas-
tateltavista olivat sitd mielt&, etta oppiminen on vastannut heidan omia tavoitteitaan. Yksi
mainitsi jopa, etta kokee olevansa harjoittelunsa jalkeen valmis tyoskentelemaan tulevai-
suudessa vastaanotossa, vaikka ei sataprosenttisesti viela kaikkea osaakaan.

Ketdan haastateltavista ei ollut hairinnyt se, ettd perehdyttdja oli vaihdellut paljon perehdy-
tyksen aikana. Yksi mainitsi sen olevan hyva, etta saa eri ihmisten nékokulmia ja huomaa,
ettd on eri tyyleja tehda jokin asia. Tassa yhteydessa kaksi vastaajista mainitsi sen, etta
osalla perehdyttajista oli ollut hieman vaikeampi tyyli opettaa. Toinen heistéa kertoi, etta
perehdyttaja oli kayttanyt ammattitermeja, joita han ei ollut ymmartanyt. Toinen taas oli
sitd mielta, etta hanta oli hieman sekoittanut se, etta perehdyttdjat opettavat asioita eri

tyyleilla.

5.1.4 Seuranta ja arviointi

Palautteen antamista koskevaan kysymykseen vastaukset olivat enemman ristiriitaisia.
Puolet olivat sitd mieltd, ettd olivat saaneet riittvasti palautetta ja puolet vastaajista olisi-
vat kaivanneet enemman palautetta. Yksi haastateltavista mainitsi, etta ei ole saanut oi-
keastaan ollenkaan palautetta harjoittelunsa aikana. Han olisi erityisesti kaivannut pa-
lautetta siitd, etta keskusteleeko han oikein asiakkaiden kanssa. Kuitenkin hén totesi, etta
varmaan siita olisi sanottu, jos se olisi mennyt ihan penkin alle. Toinen haastateltavista
taas oli kuullut, ettd hanesta oli puhuttu hyvaa ja sanoi, etta olisi ollut mukavaa, jos siita
olisi sanottu hénelle suoraan. Yksi vastaajista oli sitda mielta, ettei positiivista palautetta
tulisikaan antaa liikaa, ettei han kuvittele jo osaavansa kaikkea, vaikka ei osaakaan. Pa-
lautekeskusteluja kaytiin ainoastaan niiden harjoittelijoiden kanssa, joille se koulun puo-
lesta oli pakollinen. Muutkin harjoittelijat olisivat toivoneet tallaista keskustelua. Yksi vas-

taajista kertoi, ettd olisi mielelladn kuullut tasaisin valiajoin, miten on kehittynyt.

Kehitysehdotuksiksi haastateltavat nostivat esimerkiksi sen, etté palautetta voisi antaa
enemman ja palautteenanto voisi olla jarjestelmallisempaa. Yksi vastaajista oli toivonut,
ettd olisi itse saanut ratkoa ongelmia asiakkaiden kanssa niin, etté olisi pyytanyt apua
tarvittaessa. Han oli kokenut osan perehdyttgjistéa ikd&an kuin varastavan asiakkaan héanel-
ta. Yksi vastaajista taas mainitsi, etta olisi toivonut, ettd hanelle olisi opetettu esimerkiksi

varausten muuttamista ennen kuin hanen pyydetddn vastaamaan puhelimeen. Yhdessa
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haastattelussa nousi liséksi esiin, etta harjoittelija olisi kaivannut enemman vinkkeja sii-

hen, miten toimia, kun jarjestelmén kanssa on ongelmia.

Positiivisina asioina kaikki vastaajat nostivat erityisesti esille sen, etta heilla on ollut koko
ajan sellainen tunne, etta uskaltavat kysya neuvoa perehdyttgjilté. Yksi vastaajista mainitsi
lisaksi, ettd hdnesta on ollut mukavaa, kun kaikki ovat olleet niin hyvalla tuulella. Han sa-
noi taméan saavan hanetkin hyvalle tuulelle. Suurimmalla osalla positiiviseksi asiaksi nousi
liséksi vastuu. He kokivat hyvéaksi sen, etta he ovat saaneet toimia ikaéan kuin oikeana
tyontekijana ja heille on annettu myos vastuu rahan tilittamisesta. Yksi kertoi pitaneensa
erityisesti siita, ettd hanelta kyseltiin aina valilla, ettd onko hanella kaikki hyvin. Toinen
haastateltavista mainitsi hyvéksi sen, ettd hanen tehtydan virheen hanelle ei ole huudettu,
vaan on sanottu, ettd ei se maailma siihen kaadu. My6s rauhallinen tyyli ja avuliaisuus
saivat useammalta haastateltavalta kiitosta. Yksi mainitsi lisdksi perehdytysmateriaalin
olleen hyva, silla se oli sisaltanyt asioita, joita han ei valttamatta muuten olisi edes osan-

nut kysya.

5.2 Perehdyttgjien nakdkulma

Perehdyttajien haastatteluja tehtiin opinnaytetyota varten nelja. Haastateltavat ovat idltaéan
26-39-vuotiaita ja toimivat vastaanotossa hieman eri tehtavissa. Yksi haastateltavista on
mies ja loput naisia. Yksi haastateltavista on vastaanoton vuoropaallikko, joka on vas-
tuussa perehdytettavien rekrytoinnista. Yksi haastateltavista toimii yoportieerina. Loput
kaksi haastateltavaa ovat vastaanottovirkailijoita. Vastaukset on pilkottu alle samojen

teemojen mukaisesti kuin perehdytettavien vastaukset.

5.2.1 Ennen harjoittelua

Kysyttdessa perehdyttdjiltd, millaista tietoa harjoittelijat saavat rekrytointivaiheessa, aino-
astaan rekrytoinnista vastaava osasi vastata tahan kysymykseen. Han kertoi, ettéd haastat-
telussa kdydaan vahan lapi hotellia, jotta harjoittelijat tietaisivéat, mihin ovat tulossa, millai-
sia asiakkaita hotellilla on ja ettd mita heiltd vaaditaan harjoittelun aikana. Liséksi kerro-
taan, mitd osastoja kaydaan lapi harjoittelun aikana. Harjoittelijat saavat kertoa omista
tavoitteistaan harjoittelua varten ja haastattelussa suunnitellaan yhdessé, miten harjoittelu
olisi paras toteuttaa. Yleensa harjoittelijat aloittavat kerroshoidossa, menevat sen jalkeen
ravintolaan ja sitten vastaanottoon. Haastateltava kuitenkin mainitsi, ettd ehka téta voisi

hieman muuttaa.
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Puhuttaessa informaatiosta, jota annetaan rekrytointivaineen jalkeen, ennen tdihin tuloa,
kaikki vastaajat olivat sita mielta, etta siina vaiheessa ei informaatiota oikeastaan anneta.
Muutama haastateltavista mainitsi, etta harjoittelijat saavat tdsséa vaiheessa sahkopostilla
tyovuorolistat seka tietoa tyOvaatteista. Liséksi he kertoivat, etté harjoittelijaa informoidaan
siitd, mihin heidan taytyy tulla ensimmaisena paivana. Yksi vastaajista mainitsi, etta tassa
vaiheessa voisi olla hyva jo etukateen lahettdd Tervetuloa Grand Marinaan -opas, jotta
harjoittelijat voisivat halutessaan tutustua siihen etukéteen. Lisdksi hdnen mielestdan heil-
le voisi antaa informaatiota siité, millaista tyd on vastaanotossa, varsinkin jos heilla ei ole

aiempaa tyokokemusta.

5.2.2 Ensimma isten padivien aikana

Harjoittelijan vastaanottoon ei haastateltavien mielesta valmistauduta mitenk&én erityises-
ti. Yksi haastateltavista mainitsi jopa, ettd on kdynyt muutaman kerran niin, etta vastaan-
otossa ei ole ollut tietoa uuden harjoittelijan tulosta. Toinen vastaaja taas oli sitéa mielta,
ettd uusia harjoittelijoita tulee niin usein, ettei valmistautumista edes tarvita. Vastaanotos-
sa ollaan aina valmiina. Osa kertoi, ettéa perehdytysmateriaali tulostetaan valmiiksi ja an-
netaan harjoittelijan tutustua siihen. Sen jalkeen aletaan kdymaan perusasioita lapi. Laite-

taan heti sinne asiakkaiden suuhun, kuten yksi vastaajista mainitsi.

Hotellin perehdytysprosessista ei haastateltavista ollut tarkkaa kuvaa muilla kuin harjoitte-
lijoista vastaavalla vuorop&allik6lla. Kaikki kuitenkin kuvailivat prosessia suurin piirtein
samalla tavalla. Ensin kierretdéan eri osastoja ja lopuksi tullaan vastaanottoon. Vastaan-
otossa harjoittelijat saavat aluksi seurata vieresta perehdyttajan tydskentelya ja pikkuhiljaa
siirrytaan siihen, ettd he tekevat itse ja perehdyttdja seuraa vieressa. Opetetaan aluksi
perusasioita, kuten taksin tilaamista. Riippuen hieman siitd, miten nopeasti harjoittelija
oppii, han paasee itsenéisesti omalle koneelle ja saa oman kassan. Sen jalkeen opete-
taan asioita ja vastataan kysymyksiin sitd mukaa kuin niita tulee eteen. Yksi haastatelta-
vista mainitsee, etta ei ole olemassa mitddn ohjeita siitd, mita pitaisi opettaa missakin vai-

heessa.

5.2.3 Harjoittelun aikana

Ainoastaan harjoittelijoista vastaava vuoropaallikko kertoi saaneensa koulutuksen pereh-
dyttamiseen. Koulutuksessa oli kasitelty muun muassa erilaisia oppimistyyleja. Yksi vas-
taajista mainitsi itse tehneensé lopputydnséa perehdyttamisesta, mutta ei ole muuten saa-
nut opastusta. Han kertoi perehdyttaneensa harjoittelijoita sen mukaan, mita itse kokee

tarkedksi. Yksi haastateltavista sanoi, etta hantéa on vain kehotettu kertomaan harjoitteli-

32



joille kaiken, mita han tietda. Yksi perehdyttajista taas toivoi, etta perehdyttamiseen jarjes-

tettaisiin kunnon koulutus.

Hyvan perehdyttajan ominaisuuksia kysyttaessa, kaikkien vastauksissa nousi esille rau-
hallisuus ja karsivallisyys. Kaksi mainitsi siitd, ettéd perehdytettdvan kanssa pitaa jaksaa
olla ja saada hanelle sellainen tunne, ettd aina voi kysya eika ole olemassa tyhmia kysy-
myksid. Yksi vastaajista nosti esille, ettd ajan puutteen vuoksi ei aina ole aikaa olla pereh-
dytettavan kanssa niin paljoa kuin pitéisi. Yksi taas nosti esille motivaation. Hanen mieles-
ta&n perehdyttdminen ei voi onnistua, jos perehdyttajalla ei ole mielenkiintoa siihen. Pe-
rehdyttajan tulisi hAnen mielestaan itse saada hyva mieli siité, ettd saa toisen oppimaan.
Yhden vastaajan mielesta tarkeintd on tunnistaa perehdytettavan oppimistyyli. Hanen mu-

kaansa muuten saattaa perehdyttaa vaaralla tavalla.

Paasaantotisesti haastateltavien kokemukset perehdyttamisesta olivat positiivisia. YKsi
tosin vastasi heti, ettd kivaa se ei ainakaan ole. Han koki perehdyttdmisen raskaaksi, var-
sinkin silloin, kun oli kiire. Han koki haasteelliseksi sen, ettd piti hoitaa omat ty6t ja samal-
la seurata, mita toinen tekee siind vieressa. Hanesta hankalaa oli myds se, etta ei voinut
tietaa, voiko harjoittelijan taitoihin luottaa. Helposti oletetaan, etta harjoittelija osaa jo asi-
at, mikali han ei kysele paljoa. Ajanpuute nousi esille my6s toisessa haastattelussa ja
haastateltava kertoi perehdyttdmisen olevan ihan mukavaa, kunhan olisi enemman aikaa.
Hankin nosti esille sen, ettd arsyttad, kun olisi paljon muutakin tekemista. Kaksi haastatel-
tavista kertoi perehdytettavan oman asenteen vaikuttavan siihen, miten he kokevat pe-
rehdyttdmisen. He kertoivat kuitenkin saavansa itse hyvaa mielta siitd, kun nakevat har-

joittelijoiden innostuvan ja oppivan.

Vastuu perehdyttdmisesta on lahes kaikkien vastaajien mielestéa koko tydyhteisolla. Aino-
astaan yksi oli sita mieltd, ettd vastuu on esimiehilla. Yksi haastateltavista toivoi, etta pe-
rehdyttaminen olisi yhden nimetyn henkilon vastuulla ja han tarkistaisi tasaisin valiajoin,
miten harjoittelijalla menee. Harjoittelijan omasta vastuusta kaikki olivat samaa mielta.
Haastateltavat kertoivat, etta tydpaikassa annetaan evaat oppimiseen, mutta lopullinen
vastuu oppimisesta on harjoittelijalla. Yksi vastaajista nosti esiin harjoitteljan oman asen-

teen. Heidan tulisi yrittdaa parhaansa, jotta voisivat oppia.

5.2.3 Seuranta ja arviointi

Osa haastateltavista oli sitd mielta, ettd palautetta annetaan hyvin ja osa taas sita mielta,
ettd sitd annetaan lilan v&h&n. Yksi vastaajista sanoi itse antavansa positiivista palautetta

erityisesti silloin, kun harjoittelija omatoimisesti kirjaa asioita itselleen ylds. Yksi vastaajista
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sanoi, etta palautetta voisi antaa paljon enemman. Erityisesti silloin, kun on mennyt hyvin,
mutta myds silloin kun harjoittelija on tehnyt virheen. Nain voitaisiin valttdd saman virheen
toistuminen. Yksi taas oli sitd mielta, etta palautetta annetaan riittdvasti ja juuri oikealla
tavalla. Esimerkiksi h&n nosti sen, kun harjoittelija on tehnyt virheen, hanelle ei huudeta ja
kiroilla vaan kdydaéan asia h&nen kanssaan lapi. Yksi kertoi palautekeskusteluista, joissa
kaydaan koko harjoittelu 1&pi ja annetaan palautetta. Kaksi haastateltavista nosti lisaksi
esille, etta olisi hyva olla valikeskustelu, jossa kaytaisiin 1api, mitéa on opittu ja mita on viela
opittavana. Nain pystyttaisiin viela vaikuttamaan harjoittelijan oppimiseen.

Harjoittelijoiden omista oppimistavoitteista on oikeastaan ollut haastattelujen perusteella
tietoa ainoastaan harjoittelijoista vastaavalla vuoropaallikolla. Muut haastateltavista olivat
sitd mielta, etta oppimistavoitteita ei voida ottaa huomioon, mikéali harjoittelija ei itse tuo
niité esille. Yksi haastateltavista oli kuitenkin sita mielta, ettd oppimistavoitteet otetaan
silloin hyvin huomioon, kun ne ovat tiedossa. Annetaan esimerkiksi mahdollisuus kayda
hotellin eri osastoilla, jos oppimistavoitteet sita vaativat. Toinen taas mainitsi, etta pereh-
dytys on aina samanlainen riippumatta harjoittelijan oppimistavoitteista. Yksi toi esille op-
pimistavoitteiden lapikdymisen harjoittelun lopussa, mutta mietti kuitenkin, onko se silloin
jo liilan mydhaista. Hanen mielestaan valitavoitteita tulisi kayda yhdessa lapi. Yksi vastaa-
jista oli sita mielta, ettd perehdyttamisen onnistumista ei seurata mitenkaan systemaatti-

sesti.

Perehdyttamisen kehittdmiseen tuli haastateltavilta ideoita esimerkiksi ensimmaisen péai-
van vastaanoton parantamiseksi. Yksi esitti idean, ettd ensimmaisena paivana kierreltai-
siin hotellia Iapi ennen kuin aloitettaisiin itse tyot. Toinen taas kehittéisi perehdytysmateri-
aalia mielenkiintoisemmaksi seka jarjestaisi enemman aikaa harjoittelijoille. Ajan antami-
sen han kuitenkin totesi haasteelliseksi, silla aikaa on muutenkin niin vahan. Yksi toi esille
ajatuksen, ettd harjoittelijan olisi hyva olla aluksi samoissa vuoroissa yhden henkilén
kanssa eika niin, ettéa henkild aina vaihtuu ja harjoittelija oppii ristiin hieman eri asioita.
Yksi kehittéisi tavoitteiden toteutumisen seurantaa ja toivoo ammatti-inmisen vetdmaa

koulutusta perehdyttdmisesta.

Kaikki haastateltavat nostivat positiiviseksi asiaksi sen, ettd harjoittelijoille annetaan hyvéat
mahdollisuudet oppia, jos heilld itsellddn vaan on siihen kiinnostusta. Yksi oli sita mielté,
ettd vastaanotossa on niin hyva tiimi ja positiivinen ilmapiiri, ettd uudet ihmiset tuntevat
itsensa tervetulleeksi. Lisaksi han mainitsee, ettd harjoittelijoita on perehdytetty jo niin
monta, etta kylla homma sujuu. Tekemalla oppiminen nousi esiin muutamassa haastatte-
lussa ja perehdyttgjat kokivat hyvaksi sen, etta harjoittelijoiden annetaan oppia kaytan-

nossa eika heité turhaan varjella. Yksi nosti esille sen, ettd aina saa kysya, mutta kuiten-
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kin myds sen, etta jossakin vaiheessa kyselyn pitéda loppua ja harjoittelijan alkaa etsia

ratkaisuja itse.
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6 Tarkeimmat tulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tarkeimmat tulokset, tehdaan kehittamisehdotuksia
seka arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja opinnaytetyén prosessia. Nykytilan analyy-
sissa on yhdistetty tarkeimmat tulokset seka perehdytettavien etta perehdyttdjien haastat-
teluista. Kehitysehdotuksia on tehty haastatteluissa esiin housseiden asioiden pohjalta
pohjaten opinnaytetyon teoriapohjaan. Lopuksi arvioidaan opinnaytetydn luotettavuutta

seka opinnaytetyota prosessina.

6.1 Perehdyttamisen nykytilan yhteenveto analyysin perusteella

Ennen harjoittelua annettavaan informaatioon perehdytettavat olivat paasaantoisesti kaik-
ki tyytyvaisia eivatka he kaivanneet tdssa vaiheessa juurikaan lisda informaatiota. Esille
nousi kuitenkin idea perehdytysmateriaalin antamisesta jo tdsséa vaiheessa seka harjoitte-
lijan esittelemisestéd vastaanotossa. Perehdyttdjat eivat olleet taysin tietoisia siitd, millaista
informaatiota harjoittelijat saavat tédssa vaiheessa. Kupias ja Peltola (2009, 102—103) nos-
tavat rekrytointivaiheen yhdeksi perehdyttdmisen tarkeisté vaiheista, jossa uudelle tyonte-
kijalle kerrotaan seka tehtavan, tydyhteison etta organisaation erityispiirteista ja vaatimuk-
sista. Valinnan jalkeen perehdyttamista koordinoivan ihmisen olisi hyvé ottaa uuteen tyon-
tekijaan yhteytta esimerkiksi puhelimitse, jotta saadaan tarkeité tietoja perehdyttamis-

suunnitelman laatimista varten. (Kupias & Peltola 2009, 102-103.)

Ensimmainen péaiva oli ollut harjoittelijoille negatiivinen kokemus silloin, kun he olivat aloit-
taneet kerroshoidossa. Pitka odotusaika ja valmistautumattomuus nousivat haastatteluis-
sa esille asioina, jotka olivat tehneet kokemuksesta epamiellyttavan. Kokemukset ensim-
maisista paivista vastaanotossa olivat olleet positiivisempia, vaikka perehdyttajat kertoivat,
ettd harjoittelijoiden vastaanottoon ei valmistauduta mitenkéén erityisesti. Kangas ja Ha-
malainen (2010, 9) nostavat esille myonteisen ensivaikutelman tarkeyden ja sen, etta
mydnteisen ensivaikutelman ansiosta uusi tyontekija uskaltaa helpommin keskustella,
kyselld ja tarttua asioihin (Kangas & Hamalainen 2010,9). My6s kiire nousi esille asiana,
joka oli haitannut ensimmaisten paivien oppimista. Taman nostivat esille seka perehdytet-

tavat etta perehdyttajat.

Ensimmaisen viikon aikana tyontekijan on hyva paasta aloittamaan itse tyénteko. Jokai-
nen uusi tyontekija haluaa paasta kiinni tydntekoon mahdollisimman pian, jotta pystyy
linkittdm&an oppimiaan asioita konkreettisiin tyétehtaviin. (Kupias & Peltola 2009, 105-
106.) Perehdytettavat ovat tyytyvaisia hotellin perehdytysprosessiin, jossa perehdyttami-

nen aloitetaan ensin nayttamalla, miten asioita tehdaan ja sen jalkeen perehdytettavat
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paasevat perehdyttgjan opastuksella tekeméén asioita itse. Erityisesti vastuun antaminen
nousi esille positiivisen asiana, kun perehdytettavia haastateltiin. Toisaalta taas perehdyt-

tajia mietitytti se, annetaanko harjoittelijoille likaa vastuuta liian nopeasti.

Perehdytysmateriaalin harjoittelijat kokivat hyvaksi ja hyddylliseksi. Liséksi check-in
@Scandic -ohjelma sai kiitosta heiltd, jotka olivat sen tehneet. Perehdyttajilta tuli esille
ajatus, etta materiaalia voisi kehittaé mielenkiintoisemmaksi. Harjoittelijoista yksi taas yh-
distaisi materiaalin, niin ett& kaikki paperit olisivat samassa. Perehdyttgjat olivat sitéa miel-
ta, etta harjoittelijoiden vastaanottoon ei valmistauduta muulla tavalla kuin printtaamalla
perehdytysmateriaali valmiiksi. Osterbergin (2015, 122-123) mukaan perehdytettavélle on
hyva koota tietopaketti ja se on hyva antaa tyontekijalle mahdollisimman aikaisessa vai-
heessa. Myds perehdytyksen osa-alueiden vastuut on hyva miettia perehdyttdjien kesken
etukateen. (Osterberg 2015, 122-123.)

Perehdytettavien mielesta heidan oppimistavoitteensa ja -tyylinsa on otettu hyvin huomi-
oon harjoittelun aikana. Kuitenkaan perehdyttdjista suurin osa ei olleet tietoisia, millaisia
tavoitteita harjoittelijoilla oli. Yksi perehdytettavista mainitsikin, ettd kukaan ei ollut kaynyt
hanen tavoitteitaan lapi koko harjoittelun aikana. Kupiaksen ja Peltolan (2009, 167) mu-
kaan jo perehdyttamisen suunnitteluvaiheessa tulisi ottaa huomioon perehdytettavéan yksi-
I6lliset oppimistarpeet. Perehtyjan tulisi olla itse mukana laatimassa tai ainakin hienosaa-

tamasséa omaa perehdyttdmissuunnitelmaansa. (Kupias & Peltola 2009, 167.)

Kaikki perehdytettavat kokivat oppivansa parhaiten tekemalla ja tama oli heidan mieles-
téaan otettu hyvin huomioon. Osa kuitenkin kritisoi joidenkin perehdyttgjien tyylia nayttaa
asioita sen sijaan, etta olisivat antaneet harjoittelijoiden tehda itse ja olisivat vain neuvo-
neet vieressa. Perehdytettavia ei ollut hairinnyt se, ettd perehdyttajia oli useita, mutta ko-
kivat toisilla olevan hankalampi tyyli opettaa kuin toisilla. Ainoastaan yksi perehdyttajista
oli saanut koulutusta perehdyttamiseen ja haastatteluissa nousikin esille toive, etta tallai-
nen jarjestettaisiin. Moisalo (2011, 330-332) nostaa esille oman oppimistyylin tunnistami-
sen tarkeyden, silla jokainen opettaa silla tavalla, joka on itselle ominainen. Kuitenkin pe-
rehdytettavan tapa oppia saattaa olla erilainen ja talléin tieto ei saavuta kuulijaa. (Moisalo
2011, 330-332))

Perehdyttdjat nostivat hyvan perehdyttdjan ominaisuuksiksi rauhallisuuden, karsivallisyy-
den ja sen, ettd he antavat aikaa perehdytettavélle. Lisdksi motivaatio ja kiinnostus pe-
rehdyttamistéa kohtaan nostettiin hyviksi ominaisuuksiksi. Yksi perehdyttajista koki erityi-
sesti perehdytettavan oppimistyylin tunnistamisen tarkeaksi asiaksi. Perehdytettavat nos-

tivatkin haastatteluissa positiiviseksi asiaksi erityisesti sen, ettd heilla oli ollut koko ajan

37



tunne, etté joku on lasna ja aina voi kysya apua. Positiivin ilmapiiri koettiin my6s hyvéaksi
asiaksi. Perehdyttdjat kokivat perehdyttdmisen paasaantoisesti mielekkaaksi, mutta ajan
puute ja perehdytettdvan oma mielenkiinto koettiin asioiksi, jotka vahensivat perehdytta-
jien motivaatiota. Koettiin, etta aikaa ei riitd omille téille silloin, kun vieressé on perehdytet-
tava. Hyva perehdyttgja on kannustava ja rohkaiseva ja antaa seka kiitosta etta rakenta-
vaa palautetta. Perehdyttajalle tulisi raivata aikaa omista tdistaan, jotta voisi paneutua
kunnolla perehdyttdmiseen. (Erasalo 2011, 66—-67.)

Vastuun perehdyttdmisesta koettiin olevan koko tydyhteisolla, mutta yksi koki sen olevan
erityisesti esimiehelld. Puhuttaessa vastuusta omasta oppimisesta perehdytettavien koh-
dalla, olivat kaikki vastaajat sitd mieltd, etta lopullinen vastuu on kuitenkin perehdytettaval-
l&. Heid&an tulee pitdéd huolta siita, etta oppivat ne asiat, jotka heilla on tavoitteena. Kjelinin
ja Kuusiston (2003, 186) mukaan paavastuu perehdyttamisesta on aina esimiehelld, mutta
perehdyttajan tehtadvana on toimia tukihenkilona ja ihannetapauksessa koko tyéyhteiso
osallistuu perehdyttamiseen. He painottavat kuitenkin myos perehdytettavan aktiivista
roolia perehtymisessa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 186; 172—-173.) Paasaantoisesti perehdy-
tettavat olivat harjoittelunsa aikana oppineet hotellijarjestelméan kayttéa ja hotellin perus-
toimintoja. Esiin nousi lisaksi tyytymattdmien asiakkaiden kohtaaminen seké negatiivisen

informaation kertominen asiakkaalle.

Palautteen antaminen nousi seké perehdytettavien ettd perehdyttdjien haastatteluissa
asiaksi, jota voisi kehittaa. Varsinkin harjoittelun aikana annettava palaute nousi asiaksi,
johon kannattaisi kiinnittdd huomiota. Monen perehdytettavan kanssa kaydaan palaute-
keskustelu ainoastaan harjoittelun loppuvaiheessa ja silloin heilla ei enda ole mahdollista
parantaa suoritustaan. Valikeskustelu nousi ajatuksena muutamassa haastattelussa. Ta-
ma mahdollistaisi sen, etta pystyttaisiin vaikuttamaan harjoittelijan oppimiseen harjoittelun
aikana. Kuten Erdsalo (2011, 66—67) mainitsee, eri perehdyttdmisen osien jalkeen on hy-
va yhdessa arvioida onnistumista ja missa viela tarvitaan liséa harjoitusta. Erdsalon mu-
kaan hyva perehdyttaja kannustaa tulokasta tarkastelemaan omaa osaamistaan, jotta
osataan kohdistaa koulutusta niihin osa-alueisiin, jotka han kokee hallitsevansa heikosti.
(Erésalo 2011, 66-67.)

Haastatteluista nousseita kehitysehdotuksia olivat huomion kiinnittdminen ensimmaisen
paivan vastaanottoon, perehdytysmateriaalin paivittdminen mielenkiintoisemmaksi seka
tavoitteiden toteutumisen seuranta. Perehdyttgjien haastatteluissa ajan antaminen harjoit-
telijoille seka yhden henkilon keskittyminen perehdyttdmiseen ensimmaisten paivien aika-
na koettiin kehitettaviksi asioiksi. Perehdytettavat taas nostivat esille palautteen annon

puutteen seké sen, ettd heidan ei ollut annettu ratkaista itse asiakkaan ongelmia. Lisaksi
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toivottiin opetusta esimerkiksi varausten muuttamiseen seka tietoteknisten ongelmien rat-

kaisuun.

6.2 Kehittamisehdotukset

Ennen tyon aloittamista annettavaa informaatiota tulisi hotellissa kehittd&. Kuten Kangas
ja Hamalainen (2010, 9) toteavat, olisi uuden tydntekijan hyva jo rekrytointivaiheessa kier-
taé tyopisteessa, jotta han saisi siitd konkreettisen yleiskuvan. Mielenkiitoa lisaa se, etta
tyontekija saa rekrytointivaineessa mukaansa luettavaa ja muuta oheisaineistoa. (Kangas
& Hamalainen 2010, 9.) Tamé on Scandic Grand Marinassa kohtuullisen helppo toteuttaa
niin, ettéa haastattelun lopuksi harjoittelijat kaydaan esittelemassa vastaanotossa ja lisaksi

he saisivat mukaansa perehdytysmateriaalin jo tassa vaiheessa.

Haastatteluissa tuli esille, etta perehdytysta ei erityisesti suunnitella tai siihen valmistaudu-
ta. Kaikki perehdytetdadn samalla tavalla riippumatta siitd, millaiset tavoitteet heilla on. Ku-
pias ja Peltola (2009, 103) nostivat esille perehdyttamisen suunnittelun tarkeyden ja sen,
ettd perehdyttamista koordinoivan henkilon olisi hyva olla yhteydessa perehdytettavaan
ennen tyon aloitusta, jotta hanella on mahdollisuus kysya epdaselvia asioita ennen tyon
aloittamista. Nain han saa kontaktin henkilé6n, joka todennékodisesti on hanté vastassa ja
tyéhon on helpompi ja mukavampi tulla. (Kupias & Peltola 2009, 103.) Scandic Grand
Marinassa perehdyttdmisen suunnittelu voitaisiin toteuttaa niin, ettd perehdytyksesta vas-
taava henkil olisi yhteydessa perehdytettdvaan jo etukéateen ja selvittdisi hdnen harjoitte-
lunsa tavoitteet, jonka perusteella voitaisiin suunnitella perehdytysohjelma, joka vastaa
tavoitteita. Nama tavoitteet tiedotettaisiin kaikille perehdytysta toteuttaville, jotta he osaisi-

vat ottaa ne huomioon.

Perehdytysprosessi tai perehdytysohjelma eivét ole selkeita edes perehdyttajille. Oster-
bergin (2015, 118) mukaan kerran perusteellisesti mietitty perehdytysohjelma helpottaa
sen kayttéonottoa ja ajan kanssa siitd muodostuu yleinen toimintatapa. Tata hyvin suunni-
teltua perehdytysohjelmaa on helppo myshemmin paivittaa (Osterberg 2015, 118.) Scan-
dic Grand Marinassa perehdytysmateriaali tulisi paivittaa, silla se sisltda vanhoja tietoja.
Samalla siihen voisi yhdistaa kaikki tiedot samaan pakettiin ja tehda siitd mielenkiintoi-
semman. Hotellin perehdytysohjelmaa tulisi selkiyttaa niin, etté se olisi jokaiselle pereh-
dyttgjalle selked. Yksi helppo keino tahan on, etté ohjelmassa olisi selkeat tavoitteet pe-
rehdytettavan oppimiselle jokaiselle viikolle. T&lla tavoin valtyttaisiin silta, etta jokin asia
jaé opettamatta. Perehdytysprosessia suunniteltaessa voidaan liséksi selkiyttaa perehdyt-

tajille, millaista informaatiota harjoittelijoille on annettu ennen harjoittelua.
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Perehdyttajien valintaan tulisi myds kiinnittda huomiota, kuten Moisalo (2011, 330) nostaa
esille. Hanen mukaansa siita riippuu paljon perehdyttamisen onnistuminen. Perehdytta-
jaksi valitulla henkil6lla taytyy olla kiinnostusta tehtavaan, kyky sen hoitamiseen ja hanella
taytyy olla mahdollisuus tehtavan hoitamiseen. (Moisalo 2011, 330.) Kjelin ja Kuusisto
(2003, 197) nostavat esille lisaksi sen, etta perehdyttajan kyky kertoa asioita yksinkertai-
sesti on keskeista, silla tulokas ei valttaméatta tunne viela alan ammattislangia tai yrityk-
sessé kaytossa olevia lyhenteitd (Kjelin & Kuusisto 2003, 197). Haastattelun perusteella
kaikki tyontekijat eivat koe perehdyttamistd mielekkaaksi, joten varsinkin ensimmaisten
paivien aikana paikalla tulisi olla tehtadvaan motivoitunut henkild. Ajan antaminen perehdy-
tettavalle mahdollistettaisiin niin, etta varsinkin perehdytyksen ensimmaisten péivien aika-
na perehdyttdja saisi paneutua perehdyttamiseen eikd hanen tarvitsisi huolehtia muista
tydtehtavista. Tahan ongelmaan voidaan paneutua tyévuorosuunnittelulla. Perehdytetta-
vista osa kertoi lisaksi, etta kaikki perehdyttajat eivat osanneet opettaa riittavan yksinker-
taisesti. Tahan voisi kiinnittda huomiota esimerkiksi niin, ettd kaydaan toimivia opetustyy-
leja lapi henkilokunnan kanssa ja muistutetaan, etta harjoittelijat eivéat valttdmaéatta viela

tunne alan termistoéa.

Palautteen antaminen nousi haastatteluista yhdeksi tarkeaksi kehittamisen kohteeksi niin
perehdytettavien kuin perehdyttdjienkin kohdalla. Esiin nousi ajatus valikeskustelun jarjes-
tamisesta, jossa voitaisiin antaa palautetta seka kayda lapi asioita, joita tulisi viela oppia.
Kupias ja Peltola (2009, 105-107) ehdottavat ensimmaisen palautekeskustelun jarjesta-
mista jo ensimmaisen viikon lopulla, jotta voitaisiin arvioida, mihin asioihin tulisi jatkossa
panostaa ja mitd voi jattdd vahemmalle. Lisaksi he pitdisivat palautekeskustelun yhden tai
kahden kuukauden jalkeen, jotta tulokkaalla on mahdollisuus saada palautetta toiminnas-
taan ja han voi tarvittaessa tehda siihen muutoksia. (Kupias & Peltola 2009, 105-107.)
Nama kaytannot voisi ottaa Scandic Grand Marinassa kayttoon sellaisenaan. Tama pa-
rantaisi palautteen antoa seka samalla lisisi kontrollia siité, mita asioita harjoittelijat ovat

oppineet ja mita viela on opeteltavana.

Ensimmaisen paivan vastaanotto on toinen asia, joka nousi selkeasti esiin kehittamiskoh-
teena. Haastattelujen perusteella ongelmana on se, ettd harjoittelijat aloittavat harjoitte-
lunsa kerroshoidossa ja ovat usein joutuneet odottamaan ja tunteneet olonsa epavarmak-
si. Kerroshoito on Scandic Grand Marinassa ulkoistettu eik& heilté voi edes odottaa sita,
ettd he panostaisivat ensimmaisen paivan vastaanottoon. Kangas ja Hamalainen (2010,
9) nostavat esille erityisesti myonteisen ensivaikutelman, joka syntyy ihmisten valisesta
vuorovaikutuksesta, kuten puheesta, ilmeista, eleista, katsekontaktista sek& monista eri-
laisista asioista. Myonteinen ensivaikutelma on tarke&é asiakaspalvelussa, mutta yhta

lailla silloin, kun tyOpaikkaan tulee uusi tydntekijd. Mydnteisen ensivaikutelman ansiosta
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tulokas uskaltaa helpommin keskustella, kysella ja tarttua asioihin. (Kangas & Hamalainen
2010, 9.) Scandic Grand Marinassa myodnteiseen ensivaikutelmaan voitaisiin panostaa
niin, etta ensimmaisen paivan vastaanottajana toimisi harjoittelijan perehdytyksesta vas-
taava henkild. Vaikka ensimmainen tyopaiva olisikin kerroshoidossa, voisi perehdyttaja
kayttad esimerkiksi muutaman tunnin siihen, etta esittelisi harjoittelijalle hotellin, kavisi lapi
héanen tavoitteitaan ja loisi harjoittelijalle tunteen, ettéd han on tervetullut.

6.3 Luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, miten yhteensopivia tutkimuksen
tutkimuskohde seka tutkittu materiaali ovat. Mikali teorian kokoamiseen ovat vaikuttaneet
epaolennaiset tai satunnaiset asiat, tutkimuksen luotettavuus karsii. Laadullisessa tutki-
muksessa tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa suuresti tutkija itse. Tutkijan rehellisyy-
desta ja hanen tekemistaan valinnoista ja ratkaisuista riippuu suuresti tutkimuksen luotet-
tavuus. Tutkijan onkin huomioitava tutkimuksen luotettavuus jokaisen tutkimukseen liitty-
van valinnan kohdalla. Luotettavuutta tarkastellessa myds puolueettomuus on otettava
huomioon. Saattaa olla, etta tutkija on itse osa tutkittavaa yhteisa ja tassa tilanteessa
tutkijan omat arvot voivat vaikuttaa tutkimuksessa tehtyihin valintoihin ja tuloksiin. On tar-

kedé, etta tutkija aina lahestyy tutkimusta objektiivisesti. (Vilkka 2005, 158.)

Taman opinnaytetyon luotettavuuteen vaikuttavat erityisesti tutkijan oma rooli yrityksessa,
haastatteluaineisto, aineiston analyysi seka tutkijan tulkinnat aineistosta. Opinnaytetyon

luotettavuuden arvioinnissa on otettava huomioon se, etté tutkija itse toimii yhtena pereh-
dyttdjand Scandic Grand Marinassa. Tama on varmasti vaikuttanut perehdytettavien vas-
tauksiin haastatteluissa. Heille on haastattelun alussa kerrottu, etté heidén ei tulisi miettia
haastattelijaa yhtena perehdyttgjista, vaan vastata taysin rehellisesti. Perehdyttdjien koh-
dalla tatd ongelmaa todennékdisesti ei ole, silla hekin hyotyvat siita, etta perehdyttamisen

kehittamiseen hotellissa kiinnitetaan huomiota.

Ennen opinnéaytetydn aloittamista tutkijalla on ollut oma ennakkokasityksensa perehdyt-
tamisen nykytilasta seké niistd ongelmista, joita tutkimuksessa mahdollisesti voisi tulla
esille. T&ma on tietoisesti otettu huomioon kysymyksia laadittaessa seka haastatteluja
tehtdessa. Tarkoituksena ei ole ollut laatia kysymyksi& niin, ettd vastauksista saataisiin
esille tutkijan toivomia asioita. Haastatteluissa on tietoisesti kiinnitetty huomiota siihen,
ettei haastattelija pyri johdattelemaan vastaajaa toivomaansa suuntaan, vaan on antanut

heidan tuoda esille omat ndkemyksensa.
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Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos haastatteluiden maara. Lisédhaastattelut oli-
sivat voineet tuoda uusia nékodkulmia tutkimukseen. Haastatteluaineisto keréttiin kaikilta
tutkimushetkella harjoitteluaan suorittavilta harjoittelijoilta. Viime hetkella kuitenkin yksi
haastatteluista peruuntui sairastapauksen vuoksi eik& uutta voitu sopia ennen haastatel-
tavan harjoittelun loppumista. Perehdyttajista haastateltiin neljaé vastaanoton yhdestatois-
ta tyontekijasta. Liséksi haastatteluihin kaytetty aika vaikuttaa luotettavuuteen. Vaikka
haastatteluajat oli sovittu etukateen, haastateltavien oli vaikeaa irrottautua tydtehtavistaan
haastattelua varten. Osa haastatteluista jouduttiin tekemaéan kiireessa ja taméa saattoi es-
ta& haastateltavaa tuomasta esille kaikkia nékemyksiaén. Pidempi, rauhallinen haastattelu
olisi voinut antaa syvallisemp&aé tietoa perehdyttdmisen nykytilasta. Lisaksi tutkijan koke-

mattomuus haastattelijana voi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen.

Haastatteluaineisto on haastattelujen jalkeen litteroitu ja analysoitu huolellisesti teoriapoh-
jaa hyddyntden. Aineiston keruuta ja haastattelukysymyksia on ohjannut laadittu teoria-
pohja. Aineiston analyysissa tutkijan tulkinnat haastattelujen vastauksista voi vaikuttaa
tutkimuksen luotettavuuteen. Lisaksi tutkijan kokemattomuus aineiston analyysissa on

otettava huomioon luotettavuutta arvioitaessa.

6.4 Opinnaytetyoprosessin sekd oman oppimisen arviointi

Kavin opinnaytetydseminaarin syyskuussa 2015. Silloin opinnaytetydlle laadittiin viitteelli-
nen aikataulu, jossa on koko prosessin ajan pysytty kohtalaisen hyvin. Ainoastaan tietope-
rustan kokoaminen on vienyt suunniteltua enemman aikaa. L&hdekirjallisuutta on ollut
suhteellisen helppo |I6ytda. Ainoastaan juuri hotellialaan ja sen perehdyttamiseen liittyvaa
l&ahdekirjallisuutta on ollut vaikeampi lI6ytaa. Kirjoittaminen on valilla ollut tauolla téiden

seka muiden koulutdiden takia.

Haastattelujen sopiminen hotellilla on ollut helppoa. Ainoastaan ajoittainen kiire vastaan-
otossa on johtanut siihen, etta tyotekijat eivat ole voineet irrottautua vastaanotosta sovit-
tuna aikana. Haastattelut saatiin kuitenkin tehtya ja niista tuli esiin monia hyvia kehittamis-
ideoita. Lopulta seka perehdytettavien etté perehdyttdjien ajatukset ovat linkittyneet ja

niiden pohjalta on luotu yhteisia kehitysehdotuksia perehdytyksen parantamiseksi.

Tarkoituksena on ollut analysoida perehdytyksen nykytilaa ottaen huomioon seka pereh-
dytettavien etté perehdyttgjien ndkdkulma. Nykytilan analyysin pohjalta tavoitteena on
ollut I16ytaa toimivia malleja sek& luoda kehitysehdotuksia. Tutkimuksessa on noussut
esiin asioita, joita kannattaa yllapitda seka asioita, joita voi kehittdd. Kehittaviin alueisiin

on tehty kehitysehdotuksia, jotka tullaan viemaan toimeksiantajalle ja perehdytyksen ke-
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hittdmiseen aiotaan Scandic Grand Marinassa kiinnittaa erityistd huomiota. Opinnaytetydn
pohjalta tulen pitdmaén vastaanoton palaverissa esityksen tyon tarkeimmista tuloksista
seka muokkaamaan hotellin perehdytysmateriaalia. Opinnaytetyoprosessin aikana minut
on nimetty vastaanoton perehdytysvastaavaksi ja pdésen tulevaisuudessa hyédyntamaan
prosessin aikana oppimiani asioita. Liséksi tarkoituksena on luoda hotellille perehdytys-
malli, joka on kaikkien tiedossa ja jota on helppo seurata. Tasta opinnéytetydsté on paljon
hy6tya toimeksiantajalle ja hyoty on nakynyt jo itse prosessin aikana, silla tutkimus on
antanut tyontekijoille kipinan analysoida omaa perehdytys- ja opetustyylidan.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset perehdytettavalle

Kyselylomake perehdytettavalle
Taustatiedot:

Ik&:

Koulutus:

Asema yrityksessa:
Rekrytointivaihe:

¢ Millaista tietoa yrityksesta sait rekrytointivaiheessa? Hotellista? Tyoyhteiststa?
Tyo6tehtavista?
¢ Milla tavoin se auttoi sinua valmistautumaan harjoitteluusi?

Ennen toihin tuloa;

¢ Millaista tietoa hotellista sait ennen kuin aloitit harjoittelusi?
¢ Milla tavoin se auttoi sinua valmistautumaan harjoitteluusi?

Ensimmaiset paivat:

¢ Minkalainen oli ensimmaisen paivan vastaanottosi?

e Arvioi perehdytystasi ensimmaisten paivien aikana

¢ Minkalaisia asioita opit ensimmaisten paivien aikana?

¢ Mitad mielta olet perehdytysmateriaalista: tervetuloa taloon ja check list?

¢ Minkalaista palautetta sait ensimmaisten péaivien aikana? Oliko sité riittavasti?

Loppuaika / seuranta:

¢ Milla tavalla perehdytyksessa on huomioitu aikaisempi tydkokemuksesi? Enta oma
oppimistyylisi?

¢ Milla tavalla olet saanut palautetta? Onko sita ollut riittavasti? Oletteko kayneet pa-
lautekeskusteluja?

e Arvioi perehdytystasi. Mill& tavoin oppimistavoitteesi on otettu huomioon?

¢ Minkalaiseksi koet oman roolisi ja vastuusi perehdytyksessa?

¢ Mita asioita olet oppinut harjoittelusi aikana? Ovatko ne vastanneet oppimistavoit-
teitasi?

o Mita asioita perehdytyksessa voisi kehittéda ja miksi?

¢ Mitd mielta olet siitd, ettd perehdyttdjana on toiminut useampi henkil6?

o Mitk& asiat perehdytyksesséa toimivat hyvin?
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Liite 2. Haastattelukysymykset perehdyttgjalle

Kyselylomake perehdyttajalle

Taustatiedot:

Ika:

Koulutus:

Asema yrityksessa:

Rekrytointivaihe:

Millaista tietoa perehdytettavalle annetaan rekrytointivaineessa?

Ennen tdihin tuloa:

Millaista tietoa perehdytettavalle annetaan ennen t6ihin tuloa?

Ensimmaiset paivat:

Milla tavoin perehdytettavan vastaanottoon valmistaudutaan?

Millainen on hotellin perehdytysprosessi?

Minkalaista opastusta perehdytykseen olet itse saanut?

Minkélaisia ominaisuuksia ja osaamista on mielestasi hyvalla perehdyttajalla?
Milla tavalla itse koet perehdyttdmisen?

Kuka on mielestasi vastuussa perehdytyksesta?

Loppuaika/ seuranta:

Milla tavoin perehdytettavélle annetaan palautetta? Kaydaanké palautekeskustelu-
ja?

Milla tavalla perehdytyksessa huomioidaan perehdytettavan yksildlliset oppimista-
voitteet?

Milla tavalla perehdytyksen onnistumista seurataan?

Minkalainen vastuu mielestési on perehdytettavalla?

Milla tavoin perehdytysta voitaisiin kehittaa ja miksi?

Mitka asiat mielestasi toimivat perehdytyksessa?
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